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REDNO LETNO POROCILO O DELU ZASTOPNIKA PACIENTOVIH PRAVIC
ZA LETO 2017

Uvod

Z delom zastopnice pacientovih pravic (drugi mandat) sem pricela dne 02.01.2015. Sedez
imam v prostorih NIJZ, obmocna enota Ljubljana, Zaloska 29 v Ljubljani.

Uradne ure so bile v ¢asu med 2.1.2015 in 31.12 2016 vsak ponedeljek od 08.00 do 15.00
ure in torek od 08.00 do 13.00 ure. V tem c¢asu sem bila dosegljiva tako osebno v pisarni,
kot tudi na stacionarnem telefonu st. 01/542-32-85 ali po elektronski posti na naslovu
dusa.hlade-zore@nijz.si. V primeru odsotnosti v ¢asu uradnih ur je bila urejena prevezava
stacionarne telefonske Stevilke na receptorja NIJZ.

V primerjavi z letom 2016, sem v letu 2017, zaradi odsotnosti v drugi polovici aprila ter v
maju in juniju, obravnavala manjse stevilo.



mailto:dusa.hlade-zore@nijz.si

Pregled opravljenega dela

V letu 2017 so bili nacini komunikacije s pacienti: neposredni stiki, telefonski stiki, stiki po
elektronski posti in predavanja. Skupaj se je na zastopnico obrnilo neposredno, po telefonu,
po elektronski posti in navadni posti 1839 pacientov.

Osebno se je v pisarni oglasilo 107 pacientov. Stevilo obiskov je bilo skozi vse leto dokaj
stalno, izstopajo meseci marec, september, oktober in november. Najmanj obiskov je bilo v
mesecu avgustu.

Telefonskih stikov je bilo 661, najvec v mesecih marec in april, najmanj klicev je bilo v
maja in junija. Po telefonu so pacienti zeleli predvsem nasvete, pojasnila in informacije
vezane na nesporazume zaradi domnevnih krSitev pacientovih pravic opredeljenih v Zakonu
o pacientovih pravicah ter krSitev pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja. Okoli
15% Kklicev so bili dogovori za osebni stik.

Odgovorov na vprasanja pacientov, pojasnil, pridobivanja informacij in zahtev za reSevanje
nesporazumov po elektronski posti je bilo 1471. Najvec stikov po elektronski posti je bilo
januarja, februarja, septembra, novembra in decembra, najmanj pa julija.

Domnevne krsitve, uvedeni postopki in rezultati

Obravnavala sem 295 zadev, od tega 283 zadev zaradi domnevnih krsitev pacientovih
pravic, ki jih dolo¢a Zakon o pacientovih pravicah in 25 zadev zaradi domnevnih krsitvev
pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in 1 zadevo zaradi domnevne krSitve pravic
iz invalidskega in pokojninskega zavarovanja. V navedenih Stevilih zadev sem upostevala
samo zadeve, ki sem jih obravnavala, ko so se pacienti name obrnili osebno, po posti in po
elektronski posti, ne pa tudi reSevanja tezav, svetovanja in pojasnil po telefonu.

Na novo je bilo zavedenih 295 zadev, 3 zadeve so bile prenesene iz leta 2016. Stevilo
zakljucenih zadev prejetih v letu 2017 je 289, postopek reSevanja 6 zadev se bo nadaljeval
v letu 2018. Zakljucene so bile tudi 3 zadeve prenesene iz leta 2016.

Neformalnih posredovanj pri zdravstvenih ustanovah je bilo 109, pri tem je bilo 83 zadev
resenih uspesno, 16 neuspesno in so bile vlozene zahteve za prvo obravnavo, 1 zadeva je
zastarala, v 6 zadevah pa so pacienti od postopka odstopili.

Zahteva za prvo obravnavo je bila vilozena 16-krat, v 12 zadevah je bil dosezen dogovor
ugoden za pacienta. DoseZeni dogovori so bili opravicilo, povracilo nepotrebnih stroskov,
interni strokovni nadzor, skrajSanje ¢asa za izvedbo zdravstvene oskrbe. Pred komisijo RS
za varstvo pacientovih pravic so se nadaljevale 4 obravnave.

Postopek pred Komisijo RS za varstvo pacientovih pravic je uveden 4-krat. V letu
2017 je bila zaklju¢ena 1 zadeva iz leta 2016 (postopek je bil zakljuen, ker je pacientka
vlozila kazensko ovadbo), 2 zadevi iz leta 2016 sta Se vedno v obravnavi, ena zaradi
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nesodelovanja vlagatelja, druga zaradi zahteve za zunanji strokovni nadzor pri Zdravniski
zbornici Slovenije. Od zahtev vlozenih v letu 2017 sta dve zakljuceni, pri eni je pacientka
odstopila od nadaljevanja postopka, Cetrta se bo nadaljevala v letu 2018.

V eni zadevi poteka postopek mediacije pri Mediacijskem centru ZD Ljubljana.

Nacini resitev

Vecina nesporazumov zaradi domnevne krSitve pacientovih pravic je bila reSena ze z
dogovorom o poravnavi, s pojasnilom, opravicilom, ureditvijo tezav vezanih na pridobivanje
zdravniskih izvidov ali umiku zahteve pred vlozitvijo zahteve za prvo obravnavo, 6 zadev je
bilo zaklju¢enih zaradi odlocitve pacientov, da zahtevo umaknejo, v 10 primerih je bilo
zaradi zamude predpisanih rokov za vlozitev prve zahteve opravljeno samo poizvedovanje.

V 2 zadevah pa so bili pacienti oz. njihovi svojci zaradi pritozbe domnevne krsitve
pacientove pravice po seznanitvi z zdravstveno dokumentacijo napoteni na Urad
informacijske pooblascenke.

Eno zadevo pri kateri je bil izrazen sum za domnevno strokovno napako sem v imenu
pacienta odstopila pristojnimu odboru na Zdravniski zbornici Slovenije.

Najpogostejse krsitve

Najvec pritozb je vezanih na domnevne krSitve pravic do primerne kakovostne in varne
zdravstvene oskrbe 35,3%. Pri domnevnih krsitvah pravice do primerne, kakovostne in
varne zdravstvene oskrbe sta klju¢nega pomena zdravstvena obravnava in odnos med
pacienti in zdravstvenimi delavci (68% od krsSitev pravice do primerne, kakovostne in varne
zdravstvene oskrbe).

Vloge 5-tih vlagateljev, ki so se pritozili zaradi domnevne strokovne napake pri zdravstveni
obravnavi pacientov so bile obravnavane v okviru prve obravnave krsitve pacientovih pravic.
Delni sporazum je bil dosezen samo v enem postopku, ko je pacient pristal na povracilo
stroskov v visini 300 EUR, vendar je takoj po zakljucku vlozZil odSkodninsko toZzbo pri
zdravstveni ostanovi, ena zahteva je bila delno resena v postopu druge zahteve, ena
zahteva je bila na drugi stopnji umaknjena zaradi odlocitve vlagateljice, da postopek
nadaljuje na sodisSC€u, ena vlagateljica je vlozila zahtevo na Zdravnisko zbornico Slovenije,
ena zahteva je Se v postopku pri Republiski komisiji za varstvo pacientovih pravic.




Krsitve pravice do spostovanja pacientovega c¢asa so na drugem mestu najpogostejsih
krsitev (25,8%) in so v primerjavi z letom 2016 porasle za 3%. Predolge cakalne dobe,
spreminjanje stopenj nujnosti, pomankljivo obvescanje o terminih zdravstvenih posegov in
uvrscanju v cakalne sezname, cakanje na zdravniSke izvide preko razumnega roka,
neskladanje uradno objavljenih ¢akalnih dob z realnimi, predolgo ¢akanje na (vec kot 6 ur)
na IPP in NSMP so samo nekateri razlogi za pritozbe. Ljudje ne zaupajo domnevno
nepravilnim vodenjem cakalnih seznamov, na narocanje pacientov brez pojasnila,
spreminjanje stopenj nujnosti, dolge cakalne dobe pri zobozdravnikih, ortodontih, na
storitve fizioterapije, v proti bolecinskih ambulantah, obravnave bolnikov s fibromialgijo, na
ne izdajanje racunov za opravljeno storitev.

Pri krSenju pacientovi pravic je treba izpostaviti, da veliko nesporazumov izvira iz tega, ker
ljudje ne dobijo dovolj pojasnil (10,6%) o postopkih, kaksne so njihove moznosti, kakSne so
moznosti zdravljenja v tujini kolikSni bodo stroski, velja predvsem za zobozdravstvo ipd._
Vprasanja s podrocja zdravstva so predvsem: zakaj je potrebno tako dolgo Casa, da dobis
izvid specialista, zakaj pacienti ne dobijo pojasnila o stroskih in doplacilih, posebno pri
izdelovanju zobne protetike in ortodontskih storitev, zakaj ne dobijo napotnic za nekatere
preglede.

Podpisa Izjave vnaprejsSnja zavrnitev zdravstvene oskrbe ne moremo Steti kot krSitev
pacientovih pravic. Se pa pri uveljajanju te pravice pojavljajo vprasanja.
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Pacientove pravice Pogostost krsitve v %
(Stevilo krsitev)
1. pravica do dostopa do zdravljenja, oskrbe in zagotavljanja
preventivnih storitev (5) 1,7
2. pravica do enakopravnega dostopa in obravnave pri (7) 2,4
zdravstveni oskrbe
3. pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca
zdravstvenih storitev (16) 5,6
4. pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe
(100) 35,3
5. pravica do spostovanja pacientovega c¢asa
(73) 25,8
6. pravica do obvescenosti in sodelovanja
(30) 10.6
7. pravica do samostojnega odloc¢anja o zdravljenju
(10) 3,5
8. pravica do vnaprej izrazene volje
(12) 4,1
9. pravica do preprecevanja in lajSanja trpljenja
(1) 0,3
10. pravica do drugega mnenja
(5) 1,7
11. pravica do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo
(12) 4,2
12. pravica do varstva zasebnosti in varstva osebnih podatkov
(8) 2,7
13. pravica do obravnave krsitev pacientovih pravic (4) 1,4
14. pravica do brezplacne pomoci pri uresni¢evanju pacientovih | (0) 0,0
pravic
Skupaj 283 100

Porocanje izvajalcev zdravstvenih storitev na podroc¢ju NIJZ LJUBLJANA o pritoznih
postopkih
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S strani izvajalcev zdravstvenih storitev sem prejela skupaj 237 anonimiziranih zapisnikov,
uradnih zaznamkov in obvestil o pritoznih postopkih, kar je 17,7 odstotka vec kot v letu
2016, ko jih je bilo poslanih 195.

Anonimizirana porocila o posameznih zadevah so posredovali:

UKC Ljubljana - 216

Kirurski sanatorij Rozna dolina-1

Zdravstveni dom Litija - 11

Zdravstveni dom Ljubljana enota Bezigrad - 1
Zdravstveni dom Ljubljana enota Vic¢ - Rudnik - 3
Zdravstveni dom Grosuplje - 1

Kljub porastu Stevila anonimiziranih prijav ugotavljam, da je anonimizirane prijave
domnevnih krsitvev pacientovih pravic poslalo samo 6 zdravstvenih ustanov, ki delujejo na
obmocdju, ki ga pokrivam, kar je zelo malo. So pa vse zdravstvene ustanove, ki so o
pritoznih postopkih porocale tiste, ki so svoja porocila poslale tudi v letu 2016.

Pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in delo invalidskih komisij.

25 pritozb je bilo vezanih na domnevne krsitve pravic iz obveznega zdravstvenega
zavarovanja, od tega je bilo 12 pritozb kombiniranih, ker so se pacienti pritozili hkrati zaradi
domnevne krSitve pacientovih pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in pravic
dolocenih v zakonu o pacientovih pravicah. Vprasanja so bila vezana na obseg in vrste
pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja so bila predvsem glede, pravice vezane na
zacCasno odsotnost z dela, pravice do zdraviliSkega zdravljenja, pravice do zdravljenja v
tujini, pravice do vrste zobozdravstvenih dejavnosti, pravice do reSevalnih prevozov, pravice
do medicinskih pripomockov, tezave zaradi nedostopnosti nekateri zdravil in zamenjave
tarapevtsko podobnih zdravil.

Pacienti Zelijo pomoc¢ pri pisanju in sestavi pritozb, prosijo za mnenja in priporocila, pogosto
pa prosijo za podatke iz Pravil obveznega zdravstvenega zavarovanja ali drugih predpisov, ki
opredeljujejo pravice iz zdravstvenega zavarovanja.

Pritozba na delo Invalidskih komisij na domnevno neprimeren odnos ¢lanov komisij pri
obravnavi pacienta je bila 1.

Delo s ciljem promocije Zakona o pacientovih pravicah

Predavanja in c¢lanki - 12 predavanj in 1 ¢lanek

Zakon o pacientovih pravicah in delo ter zapazanja zastopnika sem v obliki predavanja
predstavila:

drustvom in zdruzenjem bolnikov (3),

strokovni posvet Pravice posameznikov in dolznosti upravljalcev osebnih podatkov po novi
evropski Splosni uredbi o varstvu osebnih podatkov, 27.1., Ljubljana

posvet Razseznosti zdravstvene oskrbe ljudi z napredujocimi nevroloskimi boleznimi, 30.3,
Ljubljana
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strokovni posvetu Vloga nevladnih organizacij in zastopnic in zastopnikov pacientovih pravic
pri preprecevanju in odpravljanju posledic diskriminacije oseb s hivom v zdravstvu v
Sloveniji in na Norveskem, 29. 8., Ljubljana

strokovni posvet Osebna odgovornost za zdravje in dolznosti posameznikov, 7.11.,
Ljubljana,

na 4 plenarnih seminarjih za Studente 6 letnika medicine v okviru predmeta Primarno
zdravstveno varstvo, Katedra za druzinsko medicine

na 2 modulih Etika in profesionalizem za specializante druzinske medicine, Katedra za
druzinsko medicino

predstavitev na srecanju s predstavniki Evropske komisije, 8. 11., Ljubljana

Mediji
Sodelovala sem v pogovornih oddajah na televiziji in radiju ter v pogovorih in
pripravi clankov za tiskane medije (24)

Izobrazevanja in srecanja (7)
UdelezZila sem se 6 posvetov in letnega srecanja z varuhom clovekovih pravic.

Zakljuéki

Iz prilozene tabele: Najpogostejse krsitve pacientovih pravic, je razvidno, da so bile
najveckrat krsene: pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravica do
spostovanja pacientovega Casa ter pravica do obvescenosti in sodelovanja. Vrstni red
krsitev je enak kot v letu 2016

Ocenjujem, da je delo zastopnika pacientovih pravic dobro sprejeto. Menim, da to potrjuje
tudi vec pozitivno reSenih pritozb in tudi zahval pacientov za uspesne resitve domnevnih
nesporazumov in pritozb.

Izkusnje s sodelovanjem z zdravstvenimi delavci in ustanovami so bile tudi v letu 2017
vecinoma pozitivne. So pa vcasih odgovori nekaterih pristojnih oseb pacientom tudi
neprimerni in vCasih zZaljivi. VeCina zahtev je bila reSenih ze pred zahtevo za prvo obravnavo.

Odgovarjanje na zahteve za pojasnila v postavljenih rokih bi ocenila kot dobro, pojasnila na
pritoZzbe pacientov prejmem v 98% v zahtevanem roku, v 3 primerih so bili potrebni
opomini.

Obvestiti je potrebno zdravstvene zavode, da posiljajo anonimizirana obvestila o domnevnih
krsitvah pacientovih pravic.

Predlogi za izboljSanje

Potrebno je odpraviti razloge za najbolj pogoste krsitve pacientovih pravic.
Se vec pozornosti posvetiti kakovosti v zdravstvu.
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Doseci skrajSanje cakalnih dob.

Zakonsko urediti pravico do drugega mnenja.

Izboljsati varstvo zasebnosti.

Zagotoviti vpis vnaprej izrazene volje v zdravstveno dokumentacijo pacienta in pripraviti
nove obrazce.

Iskati nove vire finansiranja, pacienti imajo obcCutek, da se varcuje le na bolnikih in, da jim
varcevalni ukrepi lahko povzrocajo skodo in so finan¢na in strokovna nevarnost.

Na osnovi pritozb in pogovorov s pacienti sem prepri¢ana, da poleg dolgorocnih ciljev ne
smemo pozabiti na kratkorocne cilje, tisti, ki je bolan pomoc¢ potrebuje takoj in ne ez 5 let.
Za doseganje kratkoroc¢nih ciljev ne potrebujemo velikih sredstev pac pa boljSo in realnejso
organizacijo in ve¢ dobre volje.

Dusa Hlade Zore
zastopnica pacientovih pravic

Naslovnik-posredovano priporoc¢eno s povratnico
Varuh cClovekovih pravic-posredovano priporoceno s povratnico
Arhiv




