}BLHJN C1 MR ELEA

JAF
REPUBLIKA SLOVENIJA P  REPUBLIKA SLOVENIJA
%) MINISTRSTVO ZA ZDRAVJE = VLADA REPUBLIKE SLOVENIJE

Letno porocilo zastopnika pacientovih pravic za leto 2024

Podatki o zastopniku:
IME IN PRIIMEK: Robert Cer, mag. prava

REGIJA: Ljubljana

Datum: 10.3.2024



1. UVOD

Vlada Republike Slovenije me je imenovala za Zastopnika pacientovih pravic (v nadaljevanju:
zastopnik), za obmocje Nacionalnega instituta za javno zdravje, Obmoéna enota Ljubljana, in
sicer za obdobje od 26.4.2023 do 26.4.2028.

Uradne ure za paciente, za obmocje, ki ga pokrivam, sem imel v obdobju od 1.1.2024 do
30.9.2024 tri krat tedensko, in sicer ob sredah med 09.30 in 14.30 uro, ob &etrtkih med 14.00 in
19.00 uro in ob petkih med 14.00 in 19.00 uro. V obdobju od 1.10.2024 do 31.12.2024 sem imel
uradne ure &tiri krat tedensko, ob ponedeljkih med 15:00 in 19:00 uro, ob sredah med 09.30 in
14.30 uro, ob &etrtkih med 14.00 in 19.00 uro in ob petkih med 14.00 in 19.00 uro. PreteZno
sem deloval v prostorih Nacionalnega instituta za javno zdravje, Obmo¢na enota Ljubljana na
Zaloski cesti 29 v Ljubljani.

V tem Casu sem bil, kadar nisem imel drugih obveznosti, kot so npr. sre¢anja s pacienti,
udelezba na prvi obravnavi pred izvajalci zdravstvenih storitev, udelezba na drugi obravnavi
pred Komisijo za varstvo pacientovih pravic, sestanki, predavanja, izobrazevanja, dosegljiv na
telefonski Stevilki 01 542 32 85 ali preko elektronske poste z naslovom robert.cer.ext@gov.si. in
osebno v pisarni zastopnika.

V &asu uradnih ur sem vecino ¢asa odgovarjal na telefonske klice pacientov in sprejemal obiske
pacientov ter odgovarjal na vprasanja pacientov po elektronski positi. UdeleZil sem se tudi nekaj
prvih obravnav pri izvajalcu zdravstvenih storitev in drugih obravnav pred Komisijo za varstvo
pacientovih pravic na Ministrstvu za zdravje, Stefanova ulica 5, 1000 Ljubljana, zaradi krsitev
pacientovih pravic. V preteklem letu sem opravil veliko telefonskih in osebnih pogovorov s
pacienti in ostalimi delezniki tudi izven urnika uradnih ur. Na elektronska sporogila sem
odgovarjal tudi izven uradnih ur. S tak$nim postopanjem bom nadaljeval, saj se je v preteklem
obdobju izkazalo, da hiter odziv in pojasnilo zastopnika pogosto nekoliko razbremeni stiske
pacientov.

Po dogovoru s pacienti, sem se z njimi sre€eval tudi izven pisarne. Predvsem je §lo za obiske
teZje bolnih pacientov in domov za starej$e.

Deloval sem pretezno na obmogju Ljubljanske zdravstvene regije, ki je najve¢ja v drzavi in je
sestavljena iz sledecih ob¢in: Borovnica, Brezovica, Cerknica, Cerkno, Dobrepolje, Dobrova -
Polhov Gradec, Dol pri Ljubljani, Domzale, Grosuplje, Hrastnik, Idrija, g, lvanéna Gorica,
Kamnik, Kogevje, Litija, Ljubljana, Logatec, Lo§ka dolina, Loski Potok, Lukovica, Medvode,
Menges, Morav&e, Osilnica, Ribnica, Skofljica, Trbovlje, Velike Las&e, Vodice, Vrhnika, Zagorje
ob Savi, Bloke, Horjul, Komenda, Kostel, Sodrazica, Trzin, Smartno pri Litiji, Log — Dragomer.

Name so se obratali tudi pacienti iz drugih obmodij, saj imamo zastopnik uradne ure ob
razli¢nih ¢asu, kar pacientom omogo¢a vsakodnevno dostopnost do zastopnika.

Naloge zastopnika za obmoéje Ljubljanske zdravstvene regije sem od 1.1.2024 do 30.9.2024
opravljal skupaj Se z dvema zastopnikoma. Od 1.10.2024 do 31.12.2024 sva obmogje
Ljubljanske zdravstvene regije pokrivala dva zastopnika. Uradne ure so bile vselej razporejene
tako, da je bil eden izmed zastopnikov pacientom na voljo vsak dan v tednu (od ponedeljka do
petka).



Kljuéno sporocilo zastopnika pacientovih pravic

Menim, da je za uresni¢evanje pravic pacientov klju¢nega pomena ustrezno sodelovanje vseh
deleznikov v zdravstvenem sistemu, e posebej med izvajalci zdravstvenih storitev in pacienti.
Nujno je pravilno ozaves$tanje pacientov o njihovih pravicah in dolZnostih na vseh ravneh
druzbe, vkljudno z izobrazevalnimi ustanovami, zdravstvenimi organizacijami, javnimi
institucijami ter mediji. Javnost mora biti informirana o pravicah pacientov in o naginu njihovega
uresnicevanja.

Pacienti, ki se aktivno vkljutujejo v postopek odloanja o svojem zdravju in razumejo svoje
pravice, so bolj zadovoljni z zdravstveno obravnavo oziroma oskrbo. Aktivno vkljutevanje
pacienta v proces odlo¢anja pa poslediéno omogo¢a boljfo komunikacijo med pacientom in
zdravnikom.

Na podlagi analize preteklega dela in mesecnih poro¢il ugotavljam, da delo zastopnika temelji
predvsem na informiranju in svetovanju ter zastopanju na ustnih obravnavah pred izvajalci
zdravstvenih storitev.

Prepritan sem, da je dejavnost zastopnikov izrednega pomena in da je na$e delovanje
potrebno in koristno za paciente ter nedvomno prispeva k prizadevanjem za vzpostavitev
uginkovitega in pacientom prijaznega zdravstvenega sistema.

2. STATISTICNO POROCILO

Tabela 1: Vzpostavitev kontakia z zastopnikom

Stevilo

1 Stevilo prvih kontaktov 1049
1.1 | Vzpostavitev prvega kontakta po telefonu 541
1.2 | Vzpostavitev prvega kontakta preko elektronske poste 321
1.3 | Vzpostavitev prvega kontakta z osebnim obiskom v pisarni 146
1.4 | Stevilo prvih osebnih sre¢anj s zastopancem izven pisarne 41
2 Stevilo primerov, ki so se zakljugili ob enkratnem stiku 962
3 | Stevilo zavrnjenih primerov’ 0
4 Stevilo primerov zakljuéenih ob enkratnem stiku 962

Stevilo primerov zaklju¢enih v 15 dneh od prijave 44

Stevilo primerov zakljuéenih v 1 mesecu od prijave? 40

Stevilo primerov zakljuéenih v 3 mesecih od prijave

Stevilo primerov zakljuéenih v 6 mesecih od prijave 3

Stevilo primerov, ki trajajo ve& kot 6 mesecev
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
pacientov® po ZPacP

1 Obrazloiti zakaj.

2 Vpisuje se &tevilo primerov, zakljugenih v obdobju 16 dni do 1 meseca itd.

3 Stevilo vseh pacientov, ki so se na zastopnika obrnili neposredno, po telefonu ali elektronski posti.
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1049

962 40

Umik pritozbe (3. alineja 1. odst. 61. | 11
¢lena ZPacP)

Ugoditev zahtevi v celoti (1. alineja 19
1.odst. 61. &lena ZPacP)

Sklenjen dogovor o naginu resitve 4
spora (62. ¢len ZPacP)

Neuspesna resitev — ni sklenjen 3
dogovor (6. odst. 62. ¢lena ZPacP)
Zahteva za drugo obravnavo pri 3
Komisiji

Stevilo podpisanih pooblastil zastopniku: 31
Vnaprejsnja zavrnitev zdravstvene oskrbe; 19
Izjava o izklju€itvi oseb, ki so po zakonu upravi¢ene odlo¢ati o zdravstveni oskrbi pacienta: 0
Prepoved oz. dovolitev razkrivanja zdravstvene dokumentacije: 0

Prepoved oz. dovolitev razkrivanja zdravstvene dokumentacije in sporo&anje informacij o
zdravstvenem stanju: 0
Dolocitev pacientovega zdravstvenega poobla&enca: 14
Stevilo sporogil varnostnih odklonov na Ministrstvo za zdravje: 0

Stevilo prijav zaradi smrti pacienta: /

Trajanje teh postopkov; /
Izidi uvedenih prvih obravnav zaradi smrti pacienta: /

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

Pravice po ZpacP

Pojavnost zaznanih
krsitev posamezne
pravice®

Prevladujoée podroéje glede na
prijave krsitev

1 | Pravica do dostopa do zdravstvene 1 Druzinska medicina/Pediatrija
obravnave in zagotavljanja
preventivnih storitev
2 | Pravica do enakopravnega dostopa in | 1 DruZinska medicina/Pediatrija
obravnave pri zdravstveni obravnavi
3 | Pravica do proste izbire zdravnika in 108 Druzinska
izvajalca zdravstvene dejavnosti medicina/Gastroenterologija
4 | Pravica do primerne, kakovostne in 774 Druzinska
varne zdravstvene obravnave medicina/Stomatologija/Psihoterapija
5 | Pravica do spostovanja pacientovega | O Dermatovenerologija/ Pediatrija
Casa
6 | Pravica do obveséenosti in 2 Druzinska medicina/lnterna medicina
sodelovanja
7 Pravica do samostojnega odlo¢anjao | O
zdravljenju
8 | Pravica do upostevanja vnaprej 96
izrazene volje
9 Pravica do prepretevanja in laj§anja 0
trpljenja
10 | Pravica do drugega mnenja 59 Drugo/Onkologija

UKC Lj. 161
obvestil

4 Stevilo neformalnih posredovanj pri izvajalcih ali predloZitev pro$enj za pojasnila na podlagi pacientovega pooblastila,
kjer ne gre za prve obravnave po ZPacP.
5 |zvajalci morajo skladno s prvim odstavkom 63. &lena zakona najblizjemu zastopniku poslati anonimizirane zapisnike
8 Pri posameznem primeru je bil lahko razlog krsitev ve& pravic. Gre za zaznane Kkréitve zastopnikov pacientovih pravic
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11 | Pravica do seznanitve z zdravstveno | 7 Druzinska medicina
dokumentacijo

12 | Pravica do varstva zasebnosti in 1 Ginekologija/ Druzinska
varstva osebnih podatkov medicina/Nevrologija
13 | Pravica do obravnave krsitev 0

pacientovih pravic

14 | Pravica do brezpla&ne pomogi pri 0

uresni¢evanju pacientovih pravic

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

Svetovanje, informiranje, podpora pacientom

Name so se obratali pacienti s Sirokim obsegom svojih pro$enj za pomo€ in svetovanje. Za
svetovanje so pacienti naprosali v zvezi z uresni¢evanjem njihovih po ZPacP, s pravicami, Ki
izvirajo iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, s pravicami uporabnikov zdravstvenih
storitev, ki se navezujejo na uresnitevanje pravic iz pokojninskega in invalidskega podrocja,
delovnopravnega podrogja, socialnovarstvenega podro&ja, podro¢ja nezaposlenosti ter podrogja
ureditve pravic oseb z motnjami v dudevnem zdravju.

Paciente sem predvsem seznanjal z njihovimi pravicami in jih v primeru krsitev njihovih pravic
informiral z moznostmi njihovega uveljavljanja. Svetovanije je bilo vezano na dajanje informacij o
vsebini pacientovih pravic in na razlago o moznostih uresnievanja le-teh.

Starejsim pacientom sem pomagal pri iskanju izvajalcev zdravstvenih storitev z najkraj$o
¢akalno dobo, saj se le-ti pogosto niso znasli pri iskanju izvajalcev.

Glede domnevnih krsitev pacientovih pravic sem opravljal poizvedbe pri izvajalcih zdravstvenih
storitev in najpogosteje v postavljenem roku prejel ustrezne informacije in pojasnila.

Pogosto sem po prejetih vpradanjih in pritozbah pacientov pri izvajalcih zdravstvenih storitev
najprej neformalno posredoval z namenom hitrega odpravljanja krsitev.

Sodelovanje z izvajalci zdravstvene dejavnosti

Z vodstvi zdravstvenih ustanov in s pristojnimi osebami za obravnavanje pritoZb ter z drugimi
zdravstvenimi delavci sem opravil Stevilne neformaine pogovore, saj je moje delo pogosto
zahtevalo sodelovanije z izvajalci zdravstvenih storitev.

Sodelovanje vodstva ZD Ljubljana je zgledno, medtem ko je sodelovanje z nekaterimi drugimi
izvajalci zdravstvenih storitev nekoliko otezeno. Ugotavljam, da je to posledica nepoznavanja
dolog¢il ZPacP s strani izvajalcev zdravstvenih storitev.

Promocija pacientovih pravic

Za medije, predvsem razli€ne televizijske in radijske nosilce programov sem dajal izjave s
podrogja pacientovih pravic.




Medsebojno sodelovanje zastopnikov

Pri izvajanju nalog zastopnika sem se pogosto posvetoval z drugimi zastopniki. Previadovala je
predvsem komunikacija preko telefona in elektronske poste »skupinska lista«, kjer si
izmenjujemo informacije in mnenja. Zastopniki smo se udelezili sre¢anja z Varuhom &lovekovih
pravic in s predstavniki Zdravniske zbornice Slovenije, kjer smo si v zaklju¢ku vselej izmenjali
svoja mnenja in predloge za nadaljnjo delo.

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

+ Spremljanje novosti zdravstvenega sistema.

* Izmenjava izkuSenj in mnenj med zastopniki pacientovih pravic.
+ Sodelovanje z mediji.

* Sodelovanje z nosilci zdravstvene dejavnosti.

* Empati¢no delovanje.

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

Seznanjanje zdravstvenega osebja z vsebino Zakona o pacientovih pravicah in usmerjenost k
odpravijanju sistemskih napak in pomanjkljivosti. V preteklem letu se je name obrnilo ved
izvajalcev zdravstvenih storitev, vklju¢no z zdravniki, ki so se Zeleli posvetovati glede razlage
dolocil Zakona o pacientovih pravicah. Vse to predvsem z Zeljo za hitro in mirno resitev spora in
sprotno odpravljanje napak.

6. KLJUCNE UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZASTOPNIKA PACIENTOVIH PRAVIC
Pozitivha opazanja

Ugotavljam, da pacienti velik del svojih teZzav v zdravstvenem sistemu, resijo Ze v pogovoru z
zastopnikom, zaradi Cesar pogosto ne prihaja do dodatnega obremenjevanja zdravstvenega
sistema.

Opazene pomanjkljivosti, nepravilnosti

Nerazumno dolge Cakalne dobe za posamezne zdravstvene obravnave. Ugotavljam tudi, da se
pacienti premalo zavedajo, da imajo mozZnost izbire dolotenega izvajalca zdravstvene
dejavnosti izven kraja svojega stalnega prebivali$&a, kjer je lahko ¢akalna doba za posamezno
zdravstveno storitev veliko kraj$a.

Podaljsevanje bolniskih staleZev. Veliko pacientov se je name obratalo z vprasanji glede
podalj$anja bolniskega staleza. Ugotavijam, da se pojavijajo primeri, ko pacienti iz razloga
dolgotrajnega diagnostni¢énega postopka Se pred zakljutkom zdravijenja prejmejo odlotbo
ZZ7S o prenehanju bolni3kega staleza. Veéje $tevilo pacientov me je poklicalo in sporogilo, da
so kljub predlogu le¢ecih zdravnikov za podalj$anje bolniskega staleZa in nespremenjenemu
zdravstvenem stanju, ¢e ne celo slab%em, prejeli odlo¢bo ZZZS o prenehanju bolniskega
staleza.




Zagotovitev zdravstvene oskrbe po zaklju¢enem zdravlienju v bolnidnici. Vet svojcev starejsih
in teZje bolnih pacientov me je obvestilo, da so se znasli v situaciji, da so morali svojcu pri
katerem je bilo bolni$ni¢no zdravljenje zakljuéeno zagotoviti zdravstveno oskrbo bodisi doma
bodisi v ustrezni institucionalni ustanovi. Svojci so se tako znasli pred $tevilnimi ovirami in
tezavami, ker je dobiti ustrezno oskrbo na domu skoraj nemogoge oziroma si je nekateri ne
morejo privo$¢iti. Prostora v institucionalnih ustanovah pa tudi ni.

Anonimizirani zapisniki 0 zahtevah in obravnavah krsitev. Ugotavljam, da zdravstvene ustanove
sprotno ne posiljajo anonimiziranih zapisnikov o obravnavanih zahtevah. Svetla izjema je UKC
Ljubliana, ki anonimizirane zapisnike o zahtevah in obravnavah kritev redno posSiljajo
zastopnikom.

Seznanitev_z_morebitnimi_strodki_zdravijenja. Izpostavljam predvsem izvajalce zdravstvenih
storitev, ki paciente ne seznanijo z informacijo o predvidenih stroskih zdravljenja, ki ga bodo
morali pacienti pladati po opravljeni storitvi. V primeru, da do seznanitve s stroski pride se pa ti
po zaklju¢ku zdravljenja pogosto mo&no razlikujejo od zaletnega podatka.

Odgkodninski_zahtevki. Name se je obrnilo veliko pacientov, ki so Zeleli zoper izvajalce
zdravstvenih storitev pri zavarovalnici oziroma toZbe zaradi nepravilnega zdravljenja.

Digitalizacija zdravstvenih storitev. Starej$i pacienti se ne znajdejo s spletnimi portali in imajo
velike tezave pri e-naroganju, zato bi bilo nujno potrebno uvesti izobrazevanja za uporabo
portalov za ranljivo populacijo.

Potrebni ukrepi in predlogi za izboljSanje

Nujno izobrazevanje zobozdravnikov in zasebnih zdravnikov o vsebini Zakona o pacientovih
pravicah.

Omogotiti dostopnost do zdravstvenih storitev v razumnem ¢asu oziroma odpraviti nedopustne
takalne dobe.

Uvedba izobrazevanja pacientov o uporabi informacijskih tehnologij pri dostopu do
zdravstvenega sistema.

Uvedba periodiénih sestankov zastopnikov s predstavniki Zdravstvenega inSpektorata in Urada
za nadzor, kakovost in investicije v zdravstvu.

Nadaljevanje aktivnosti, ki so bile zatete v letu 2024.

Robert Cer, mag. pra
Zastopnik pacieqttovih f



