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1. UVOD

Po dobrih štirih letih uporabe Zakona o pacientovih pravicah (Uradni list RS, št. 15/08, v nadaljnjem besedilu: Zakon) so se v praksi že pokazale njegove pozitivne in negativne lastnosti. Prav iz omenjenega razloga je Ministrstvo za zdravje (v nadaljnjem besedilu: ministrstvo) ponovno pristopilo k pripravi sprememb in dopolnitev Zakona. Zakon se uporablja na vseh ravneh zdravstvene dejavnosti za reševanje morebitnih nesporazumov ter domnevnih kršitev pacientovih pravic tako pri izvajalcih, ki zdravstvene storitve opravljajo v mreži izvajalcev javne zdravstvene službe, kot tudi pri izvajalcih, ki zdravstvene storitve opravljajo izven javne zdravstvene mreže, hkrati pa pomeni Zakon zbor osnovnih, občih pravic pacientov, ki pripadajo vsem, ne glede na njihov status zavarovanja. 
Ker je za pregled stanja na področju varstva pacientovih pravic potrebno zajeti celotno strukturo reševanja različnih pritožb pacientov na področju zdravstva, je poročilo dopolnjeno tudi s statističnimi poročili drugih subjektov, ki so na podlagi Zakona o zdravstveni dejavnosti (Uradni list RS, št. 15/08 - ZPacP, 23/08, 58/08 - ZZdrS-E in 77/08 - ZDZdr; v nadaljnjem besedilu: ZZDej) legitimirani za opravljanje strokovnega nadzora ter nadzora nad izvajanjem pogodb, ki omogočajo uresničevanje pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja. 
2. IZVAJANJE ZAKONA O PACIENTOVIH PRAVICAH
Zakon poleg uvajanja poenostavljenih postopkov reševanja sporov med pacienti in zdravstvenimi delavci ter zdravstvenimi sodelavci oziroma izvajalci, določa še 13 pacientovih pravic, ki so v Zakonu naštete v 5. členu. Zakon poskuša pacienta postaviti v vlogo aktivnega subjekta, ki poleg sodelovanja pri lastni zdravstveni obravnavi tudi sam, oziroma s pomočjo drugih (zastopnika pacientovih pravic; v nadaljnjem besedilu: zastopnik), varuje svoje (pacientove) pravice.

V letu 2012 ministrstvo podzakonskih aktov ni spreminjalo in dopolnjevalo, je pa ob koncu leta pristopilo k pripravi sprememb in dopolnitev Zakona.
V letu 2012 je Vlada RS razrešila dva zastopnika. Razrešitev dveh zastopnikov je bila posledica osebne odločitve vsakega izmed njiju. Zaradi navedenih razrešitev so bili na spletnih straneh in dnevnem časopisju objavljeni tudi trije javni pozivi za predlaganje kandidatov za zastopnika za področje Zavoda za zdravstveno varstvo (v nadaljnjem besedilu: ZZV) Maribor in ZZV Ljubljana. Na podlagi javnega poziva, objavljenega še v letu 2011, je Vlada RS v mesecu aprilu 2012 imenovala novega zastopnika za področje ZZV Celje. 
3. SEZNANITEV JAVNOSTI S PRAVICAMI PACIENTOV

Ministrstvo je v mesecu oktobru 2012 organiziralo srečanje zastopnikov, dnevni red srečanja pa je zajemal vprašanja glede:

· pristojnosti zastopnikov pacientovih pravic in težave, ki jih je v praksi zaznalo Ministrstvo za zdravje;

· predstavitev dela in težav, povezanih z delom, s strani zastopnikov pacientovih pravic;

· promocijske aktivnosti na področju pacientovih pravic;

· zakonodaja na področju pacientovih pravic.
Ministrstvo je v letu 2012 nadaljevalo z aktivnostmi spremljanja področja čakalnih dob. Skupaj z Zdravstvenim inšpektoratom RS (v nadaljnjem besedilu: ZIRS) je ponovno pristopilo k aktivnemu spremljanju čakalnih dob ter zmanjšanju le-teh. Ministrstvo je do meseca maja 2012 izvajalo tudi laično anketo, na podlagi katere je preverjalo podatke o poročanih čakalnih dobah za različne zdravstvene storitve.

ZIRS ima po Zakonu pristojnosti prekrškovnega organa. Na tem področju so bile aktivnosti ZIRS v letu 2012 usmerjene predvsem na preverjanje spoštovanja pravice do spoštovanja pacientovega časa. Aktivnosti so potekale v povezavi s prijavami zastopnikov oziroma samih pacientov ter uveljavitvijo Pravilnika o najdaljših dopustnih čakalnih dobah za posamezne zdravstvene storitve in o načinu vodenja čakalnih seznamov (Uradni list RS, št. 63/10; v nadaljnjem besedilu: Pravilnik o čakalnih dobah) pri izvajalcih zdravstvenih storitev (v nadaljnjem besedilu: izvajalci). 

Izvedenih je bilo več kot 1.600 inšpekcijskih pregledov za vodenje 1.417 čakalnih seznamov za 2.075 zdravstvenih storitev. Inšpekcijski nadzori so bili opravljeni v 72 bolnišnicah, 239 zdravstvenih domovih in 905 zasebnih izvajalcih zdravstvene dejavnosti, ki imajo koncesijo za opravljanje zdravstvenih storitev. V okviru nadzorov je bilo ugotovljenih 1.289 neskladij z Zakonom, 1.915 z Uredbo o poslovanju z uporabniki v javnem zdravstvu (Uradni list RS, št. 98/08) in 3.937 s Pravilnikom o čakalnih dobah. Zaradi kršitev Zakona, ki predstavljajo prekršek po 87. členu Zakona, je bilo v skladu z Zakonom o prekrških (Uradni list RS, št. 29/11 – uradno prečiščeno besedilo, 21/13) izrečenih 79 opozoril, pet opominov in dve globi. 
Prav tako za seznanjanje s pacientovimi pravicami aktivno in vestno skrbijo tudi vsi zastopniki, ki vsak na svojem področju opravlja promocijo pacientovih pravic v okviru svojih nalog in pooblastil. Zastopniki se v okviru promocije udeležujejo okroglih miz, nastopajo na radijskih in televizijskih postajah, na povabilo različnih akterjev v zdravstvu razlagajo o pravicah pacientov in njihovem uresničevanju ipd.
4. NADZORI IN PRITOŽBE PACIENTOV

Pacienti imajo na podlagi Zakona ter ZZDej možnost sprožiti več različnih pritožbenih postopkov, ki se nanašajo na zdravstveno obravnavo in ki so je bili deležni. Zakon poleg že znanih pritožbenih poti omogoča vzporedno pot, kjer je pacientu zagotovljena tudi brezplačna pomoč pri uveljavljanju svojih pravic.
Predsednica Komisije Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic (v nadaljnjem besedilu: Komisija) in večina zastopnikov je ministrstvu do 15. 3. 2011 posredovalo redna letna poročila, sedem zastopnikov pa je poročila posredovalo po preteku roka. Prav tako je ministrstvo pridobilo statistično poročilo od ZZZS ter treh zbornic (Zdravniška zbornica Slovenije, Lekarniška zbornica Slovenije in Zbornica zdravstvene in babiške nege Slovenije – Zveza strokovnih društev medicinskih sester, babic in zdravstvenih tehnikov Slovenije), ki na podlagi javnega pooblastila opravljajo ali so opravljali strokovni nadzor nad delom zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev.
4.1 Zastopniki
V letu 2012 je delovalo trinajst zastopnikov, ki je skupaj obravnavalo približno 6.249 pritožb oziroma vprašanj pacientov, kar pomeni skoraj 25-odstotno zmanjšanje glede na leto 2011. Na podlagi rednih letnih poročil zastopnikov v nadaljevanju podajamo skupne ugotovitve ter statistične podatke.

a) Območje ZZV Ljubljana

Na območju ZZV Ljubljana so v letu 2012 prvo polovico leta delovale vse tri imenovane zastopnice, nato pa po razrešitvi ene izmed njih, le še dve. 
Na zastopnico Dušo Hlade Zore se je obrnilo 1076 pacientov, med njimi nekateri tudi večkrat. Zastopnica Hlade Zore je kot zastopnica uvedla 70 postopkov, od tega je vložila tri zahtev za prvo obravnavo kršitev pacientovih pravic, kjer so bile sklenjene dve poravnave, in vloženi dve zahtevi za drugo obravnavo kršitev pacientovih pravic na Komisijo. Velika večina nesporazumov je bila rešena še pred vložitvijo prve zahteve, z neformalno poravnavo med izvajalcem in pacientom. Prav tako je pomemben podatek, da je bilo šest zahtev pacientov ustavljenih zaradi nesodelovanja pacientov, dvema pacientoma pa je zastopnica vrnila pooblastilo za zastopanje zaradi neupravičenosti zahtevka oziroma neprimernega vedenja pacienta. 
Sicer je zastopnica Hlade Zore zaznala, da je bilo največ vprašanj ter pritožb vezanih na uveljavljanje pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, nekaj je bilo tudi pritožb na delo invalidskih komisij pri Zavodu za pokojninsko in invalidsko zavarovanje. Glede zaznanih kršitev pacientovih pravic je zastopnica izpostavila predvsem:
· pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
· pravica do obveščenosti in sodelovanja in

· pravica do spoštovanja pacientovega časa.

Zastopnica dr. Majda Zorec Karlovšek je v letu 2012 podala izjavo za razrešitev, Vlada RS pa jo je meseca junija razrešila. Ker zaradi osebnih okoliščin zastopnica Zorec Karlovšek v letu 2012 praktično ni opravljala dela zastopnika, podatki o njenem delu manjkajo. Ob svojem odhodu je za sabo pustila nekaj nerešenih zadev, ki jih je prevzela zastopnica Hlade Zore. 
Zastopnica Melina Omrzel Petek, ki svoje delo opravlja v prostorih ZZV Ljubljana, enota Zasavje, je v letu 2012 prejela 129 vlog pacientov, od tega je zastopnica zaznala 52 morebitnih kršitev različnih pravic s področja pacientovih pravic in zdravstvenega in invalidskega zavarovanja. Zastopnica Omrzel Petek sicer še vedno med največje težave uvršča počasno delovanje in odločanje imenovanih zdravnikov ZZZS ter zdravstvene komisije ZZZS, prav tako pa izpostavlja tudi prepočasno diagnosticiranje zdravstvenih težav pacientov. Zastopnica Omrzel Petek se v pretežni meri poslužuje takojšnjemu svetovanju pacientom po telefonu in elektronski pošti, pomagala pa je tudi pacientom, ki so se primarno obrnili na zastopnici s sedežem v ZZV Ljubljana ali na druga zastopnike.
Anonimizirani zapisniki
Zastopnice s področja ZZV Ljubljana so v letu 2012 prejele 135 anonimiziranih zapisnikov s strani izvajalcev (v 121 primerih je bilo zahtevi pacienta ugodeno), ob tem pa je potrebno poudariti, da je zastopnica, ki deluje na izpostavi Zasavje, ni prejela nobenega anonimizirana zapisnika. Velik napredek je viden pri enem izmed izvajalcev, ki deluje na primarni ravni zdravstvene dejavnosti, ki redno in vestno izpolnjuje zakonsko dolžnost obveščanje zastopnikov z anonimiziranimi zapisniki, s strani največjega izvajalca na terciarni ravni zdravstvene dejavnosti pa je število posredovanih zapisnikov tako nizko, da poraja dvom o pravilnosti obravnave pritožb pacientov ali pa se zapisniki prvih obravnav ne posredujejo zastopnicam. Večina izvajalcev še vedno ne poroča oziroma posreduje anonimiziranih zapisnikov.
b) Območje ZZV Maribor

Zastopnik mag. Borut Ambrožič je v letu 2012 kot zastopnik deloval le šest mesecev, pa še v tem času ni mogel zagotoviti svoje prisotnosti med uradnimi urami, saj je nastopil funkcijo poslanca v Državnem zboru RS. Skladno s spremenjenimi okoliščinami je podal izjavo za razrešitev, Vlada RS pa ga je meseca junija tudi razrešila. V omenjenem obdobju je obravnaval 10 pritožb oziroma vprašanj pacientov, na vsa pa je odgovoril po telefonu ali po e-pošti.
Zastopnik Viktor Pilinger je v letu 2012 obravnaval 546 primerov pacientov, od tega se je nanj pet pacientov obrnilo anonimno. Zastopnik Pilinger se je v večini primerov poslužil neformalnih posredovanj, ki so namenjena predvsem hitremu odpravljanju kršitev, ugotavlja pa tudi, da pacienti po posredovanju prvega odgovora izvajalca, ne želijo zoper njih sprožiti formalne postopke (zahtevo za prvo obravnavo kršitev pacientovih pravic). Zastopnik Pilinger je pacientom nudil pomoč tudi na področju obveznega zdravstvenega in invalidskega zavarovanja.
Zastopnik je sicer zaznal največ kršitev pacientovih pravic pri:

· pravici do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo,

· pravici do spoštovanja pacientovega časa,

· pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe ter

· pravica do preprečevanja in lajšanja trpljenja.
Zastopnik ugotavlja tudi vse večje nezadovoljstvo pacientov pri komunikaciji z zdravstvenimi delavci in sodelavci, ki je najverjetneje posledica tega, da se pacientom posveča premalo časa.

Anonimizirani zapisniki


Zastopnika sta s strani 9 izvajalcev iz javne zdravstvene mreže prejela 119 anonimiziranih zapisnikov, kjer pri obravnavi domnevnih kršitev pacientovih pravic nista sodelovala.
c) Območje ZZV Celje
Zastopnica mag. Biserka Inkret je v letu 2012 obravnavala 681 pritožb oziroma vprašanj pacientov, od katerih se je 31% nanašalo na pravico do primerne, varne, kakovostne, pravočasne in ustrezne zdravstvene oskrbe, 28% pa na neustrezen odnos in ravnanje zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev. Zastopnica se je v skoraj 73% poslužila neformalnega posredovanja, v manjšem obsegu pa so bili sproženi postopki za prvo obravnavo kršitve pacientovih pravic.  
Zastopnica si prizadeva k graditvi dobrih medsebojnih odnosov med pacienti, zdravstvenimi delavci in zdravstvenimi sodelavci, pozitivnega sodelovanja za doseganje ciljev zdravljenja in ciljev zaposlenih in izvajalca. Zastopnica poudarja trud zastopnikov tudi za doseganje pravic, opredeljenih z mednarodnimi konvencijami na ravni temeljnih človekovih pravic in svoboščin. 
Največ kršitev pacientovih pravic je zastopnica Inkret zaznala pri:

· odnosu zdravstvenega osebja do pacientov,

· pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
· pravici do spoštovanja pacientovega časa ter 
· pravici do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev.
Zastopnica Olga Petrak je bila za zastopnico imenovana v mesecu aprilu 2012 in je z delom pričela meseca maja 2012. V letu 2012 je nanjo obrnilo 128 pacientov. V večini primerov je zastopnica pacientom svetovala o pravici in možnostih njenega uveljavljanja ter neformalno posredovala pri izvajalcih, vložila pa je tudi dve prvi obravnavi kršitev pacientovih pravic. 

Največ kršitev pacientovih pravic je zastopnica Petrak zaznala pri:

· pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
· pravici do upoštevanja vnaprej izražene volje in
· pravici do spoštovanja pacientovega časa.
d) Območje ZZV Kranj

Zastopnik Avgust Rebič je v letu 2012 obravnavala 335 pritožb pacientov, od katerih se je glavnina nanašala na kršitev pacientove pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe. Zastopnik Rebič je v 89% pritožbe reševal z neformalnim posredovanjem, le v devetih primerih pa je uvedel postopek zahteve za prvo obravnavo kršitve pacientovih pravic, ki se je v kar osmih primerih končal s poravnavo. 
Zastopnik Rebič je s strani izvajalcev prejel kar 101 anonimiziranih zapisnikov, kar je najbrž odraz povečane aktivnosti na tem področju, ki jo je zastopnik napovedal že v lanskem poročilu. 
Največ kršitev na področju pacientovih pravic je zastopnik Rebič zaznal pri:

· pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
· pravici do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev,

· pravici do spoštovanja pacientovega časa ter

· pravici do obveščenosti in sodelovanja.

e) Območje ZZV Nova Gorica

Zastopnik Marjan Petrič je v letu 2012 obravnaval 1114 pritožb in vprašanj pacientov. Ker zastopnik Petrič vsega dela ni mogel opraviti v času uradnih ur, zaradi prejemanja pokojnine in zakonodaje s področja pokojninskega zavarovanja pa se mu mesečno izplačuje le 57 ur, je zastopnik Petrič v letu 2012 opravil tudi 99 ur brezplačno.

Zastopnik večino primerov reši z neformalnim posredovanjem, hkrati pa poroča v izjemno dobrem sodelovanju z izvajalci na njegovem področju delovanja (izpostavlja predvsem Zdravstveni dom Nova Gorica in Splošno bolnišnico dr. Franca Derganca Nova Gorica). Iz poročila zastopnika tudi jasno izhaja, da se je preko 74% pacientov nanj obrnilo preko telefona, pomoč pa jim je nudil z odgovori na zastavljena vprašanja in pomisleke.

Največ kršitev na področju pacientovih pravic je zastopnik Petrič zaznal pri:

· pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,

· pravici do spoštovanja pacientovega časa,
· pravice do drugega mnenja ter

· pravica do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo.
Zastopnik sicer ne poroča o anonimiziranih poročilih izvajalcev o izvedeni prvi obravnavi

kršitve pacientovih pravic kjer zastopnik ni sodeloval. 
f) Območje ZZV Koper

Na zastopnico Jožico Trošt Krušec se je v letu 2012 obrnilo približno 764 pacientov, 66% je prvi stik z zastopnico vzpostavilo po telefonu. Zastopnica Trošt Krušec se prav tako kot ostali zastopniki v veliki meri poslužuje neformalnega posredovanja, le v 6 primerih je vložila zahtevo za prvo obravnavo kršitve pacientovih pravic. Od pacientov pa je prejela tudi 68 pooblastil za vpogled v zdravstveno dokumentacijo.
· Zastopnica Trošt Krušec navaja, da se pritožbe in vprašanja pacientov v veliki meri nanašajo na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja ter pravice iz invalidskega in pokojninskega zavarovanja, zaradi česar se je večkrat obrnila tudi na ZZZS. Kot primere najpogostejših kršitev pacientovih pravic pa zastopnica navaja kršitve:

· pravice do obveščenosti in sodelovanja, 
· pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe ter
· pravice do spoštovanja pacientovega časa.

Pri prejemu anonimiziranih zapisnikov in drugih zaznamkov izvajalcev o prejetih in obravnavanih pritožbah pacientov je zastopnica ugotovila, da velika večina izvajalcev pritožb pacientov ne obravnava v skladu z Zakonom, prav tako tudi izvajalci ne poznajo določb Zakona.
g) Območje ZZV Ravne na Koroškem

Na zastopnico Stanko Vauh se je v letu 2012 obrnilo 214 pacientov, velika večina po telefonu. Zastopnica večino pritožb reši z neformalnim posredovanjem, le v dveh primerih je vložila zahtevo za prvo obravnavo kršitve pacientovih pravic. Zastopnica Vauh sicer ugotavlja, da se velika večina vprašanj in pritožb še vedno nanaša na področje obveznega zdravstvenega in invalidskega zavarovanja, najpogosteje kršene pacientove pravice pa so:
· pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,

· neprimeren odnos zdravstvenih delavcev in sodelavcev ter
· pravica do spoštovanja pacientovega časa. 
Zastopnica Vauh ponovno ugotavlja, da je anonimizirane zapisnike prejela le od enega izvajalca, s katerim tudi sicer dobro sodeluje, drugi izvajalci, pa anonimiziranih zapisnikov o izvedbi prve obravnave kršitve pacientovih pravic niso posredovali.
h) Območje ZZV Novo mesto

Zastopnik Robert Sotler je v letu 2012 nudil pomoč 803 pacientom. Glede na predhodno leto se je v letu 2012 število prvih obravnav kršitev pacientovih pravic zmanjšalo na račun neformalnega posredovanja pri izvajalcih. Zastopnik Sotler izpostavlja tudi specifičnost področja, na katerem deluje, saj se na področju ZZV Novo mesto nahaja največji zavod za prestajanje kazni zapora (Zavod za prestajanje kazni zapora Dob) ter številna romska populacija, ki zahteva veliko usklajevanja tudi z romskimi svetniki. 
Zastopnik Sotler je s strani petih izvajalcev prejel 71 anonimiziranih zapisnikov, kar je občutno izboljšanje glede na leto 2011.
Zastopnik sicer največ kršitev beleži pri:

· odnosu zdravstvenih delavcev in sodelavcev do pacientov in
· pravici do spoštovanja pacientovega časa in dostopu do zdravstvenih storitev.

i) Območje ZZV Murska Sobota

Zastopnik Martin Raj je bil 8. 12. 2011 s strani Vlade RS imenovan za zastopnika, z delom pa je pričel v letu 2012. Pacienti so se na zastopnika najpogosteje obračali osebno, nato sledi stik po telefonu.
Zastopnik sicer največ kršitev beleži pri:

· pravici do spoštovanja pacientovega časa,
· pravici do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev in
· pravici do drugega mnenja. 
	območje ZZV
	Zastopnik
	št. pacientov

	št. neformalnih postopkov

	št. uvedenih prvih obravnav

	rezultati uvedenih prvih obravnav

	posredovanje anonimiziranih zapisnikov


	Ljubljana
	dr. Majda Zorec Karlovšek


	/
	/
	/
	/

	

	Ljubljana
	Duša Hlade Zore
	1076
	70
	3
	2 - poravnava

2 - Komisija


	135

	Ljubljana
	Melina Omrzel Petek
	129
	0
	0
	0
	

	Maribor
	mag. Borut Ambrožič
	10
	0
	0
	0

	

	Maribor
	Viktor Pilinger 
	546
	58
	9
	5 - poravnava

2 - Komisija

1 - drugo
	119

	Celje
	mag. Biserka Inkret
	681
	56
	21
	3 - Komisija
	23

	Celje
	Olga Petrak
	128
	9
	2
	/

	

	Kranj
	Avgust Rebič
	335
	77
	9
	8 - poravnava

1 - ni kršitve
	101

	Nova Gorica
	Marjan Petrič
	1114
	36
	9
	2 - poravnava


	/

	Koper
	Jožica Trošt Krušec
	764
	106
	6
	1 - poravnava

2 - neuspešno
3 - drugo
2 - Komisija
	7

	Ravne na Koroškem
	Stanka Vauh
	214
	/
	2
	2 - poravnava


	20

	Novo mesto
	Robert Sotler
	803
	29
	9
	6 - poravnava

2 - neuspešno
1 - drugo
	71

	Murska Sobota
	Martin 

Raj
	449
	/
	3
	1 - Komisija


	/

	
	SKUPAJ:
	6.249 pacientov
	441 neformalnih postopkov
	73 

prvih obravnav
	
	476 anonimiziranih zapisnikov


Na podlagi zgoraj navedenih podatkov ministrstvo ugotavlja, da se je v letu 2012 na zastopnike po celotnem območju Republike Slovenije obrnilo približno 6.249 pacientov, kar je skoraj 25-odstotno zmanjšanje v primerjavi z lanskim letom. Zastopniki so v okviru pooblastil, ki jim jih daje Zakon, pacientom nudili brezplačno pomoč, jim svetovali, pomagali ter jih na podlagi pooblastila zastopali v postopkih obravnave kršitve pacientovih pravic. Izvajalci zastopnikom v veliki večini še vedno ne posredujejo anonimiziranih zapisnikov o prejeti zahtevi ter obravnavi kršitve pacientovih pravic. Na celotnem območju Republike Slovenije je bilo posredovanih 476 anonimiziranih zapisnikov, kar glede na lansko leto kaže na več kot dvakratno povečanje, ob tem pa je potrebno poudariti tudi, da zastopnika s področja ZZV Nova Gorica in ZZV Murska Sobota ne poročata o prejetih anonimiziranih zapisnikih. Kljub podvojitvi posredovanih anonimiziranih zapisnikov pa se vseeno poraja vprašanje, zakaj izvajalci pritožb pacientov še vedno ne obravnavajo v skladu z Zakonom ter zakaj glede na jasno obveznost, ki izhaja iz Zakona, ne posredujejo zastopnikom anonimiziranih zapisnikov prvih obravnav kršitve pacientovih pravic. Neposredovanje zapisnikov se na podlagi 87. člena Zakona kaznuje kot prekršek.
Vsi zastopniki zagotavljajo svojo pomoč pacientom najmanj 12 ur na teden, nekateri zastopniki pa zaradi osebnih okoliščin ali zaradi povečanega obiska pacientov skupaj z ministrstvom sproti usklajujejo število uradnih ur. 
Na podlagi poročil zastopnikov je mogoče povzeti, da so se pacienti najpogosteje pritoževali zaradi domnevno kršene:

· pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,

· pravici do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev
· pravica do spoštovanja pacientovega časa ter
· neprimernega odnosa zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev.
Stalnica letnih poročil zastopnikov še vedno ostaja poročanje o velikem številu pritožb in vprašanj s področja uresničevanja pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja ter pravic, ki izhajajo iz invalidskega zavarovanja. Na omenjenih področjih zastopniki nimajo pooblastil za zastopanje v postopkih odločanja o pravicah, pacientom lahko dajejo le osnovne informacije, nudijo strokovno pomoč in dajejo konkretne usmeritve pri uveljavljanju pravic. Skladno s tem s strani zastopnikov samih ter tudi drugih akterjev (Varuh človekovih pravic, Zveza potrošnikov Slovenije) prihajajo pobude o razširitvi pristojnosti zastopnika tudi na omenjeni področji. Ministrstvo glede omenjenega vseskozi ostaja na stališču, da bi bilo potrebno institut zastopnika v tem primeru profesionalizirati, zagotoviti ustrezno izobrazbo zastopnikov (izobrazba pravne smeri z opravljanim pravniškim državnim izpitom), hkrati pa bi to pomenilo, da se vsem zagotovi brezplačna pravna pomoč v okviru uveljavljanja teh pravic. Ministrstvo meni, da v trenutni finančni situaciji države to ne more biti predmet diskusije in prioritetna naloga, hkrati pa so za uveljavljanje pravic iz zdravstvenega in invalidskega zavarovanja postopki zelo formalizirani in se uveljavljajo tudi po sodni poti. 
4.2 Komisija

Predsednica Komisije je na podlagi 82. člena Zakona podala ministrstvu redno letno poročilo za leto 2012. V letu 2012 je Komisija obravnavala 18 zahtev za drugo obravnavo kršitev pacientovih pravic, kar je dve več kot v letu 2011 in osem več kot v letu 2010. 
Predsednica Komisije opaža, da večina zadev ne pride v obravnavo na Komisijo, saj se zaključijo že na prvi stopnji oziroma neformalno s pomočjo zastopnikov, ki po njenem mnenju upravičujejo obstoj instituta. Pred Komisijo sta bili v letu 2012 sklenjeni dve poravnavi, v eni zadevi je bila druga zahteva za varstvo pacientovih pravic umaknjena, v eni zadevi postopek ustavljen, v eni zadevi pa vložena tožba na Upravno sodišče. V letu 2012 je Upravo sodišče tudi potrdilo odločbo Komisije.

Komisija se je tudi v letu 2012 srečevala s problematiko zahtev za drugo obravnavo kršitev pacientovih pravic s strani oseb, ki so zaradi prestajanja kazni zapora nameščeni v zavodu za prestajanje kazni zapora. Predsednica Komisije meni, da Komisija ni pristojna za obravnavanje omenjenih zahtev, hkrati pa zagovarja stališče, da je potrebno te pritožbe obravnavati v okviru Ministrstva za pravosodje oziroma Uprave za izvrševanje kazenskih sankcij.

4.3 Zdravniška zbornica Slovenije

Zdravniška zbornica Slovenije (v nadaljnjem besedilu: ZZS) ima na podlagi ZZDej pooblastilo za opravljanje strokovnih nadzorov s svetovanjem. V letu 2012 je bilo na podlagi javnih pooblastil ZZS opravljenih 104 nadzorov (iz javnih pooblastil so bila sredstva namenjena za 100 nadzorov), kar je za 74 nadzorov manj kot v lanskem letu, od tega pa je bilo največ rednih nadzorov, kar 67 (64%), ekspertnih 26 (25%), ponovnih 10 in izredni eden.

Največ nadzorov je bilo opravljenih na področju osnovnega zdravstva (47 nadzorov, od tega 25 nadzorov v zdravstvenih domovih in 18 pri zasebnih izvajalcih), sledijo nadzori na področju bolnišničnega zdravstva (41 nadzorov, vsi v bolnišnici) in področje zobozdravstva (16 nadzorov, od tega 11 pri zasebnih izvajalcih in 4 v zdravstvenih domovih).
4.4 Lekarniška zbornica

Pri Lekarniški zbornici Slovenije (v nadaljnjem besedilu: LZS), tako kot v vseh predhodnih poročilih navajajo, da pritožbe pacientov obravnavajo sistematično, ažurno in učinkovito, saj najkasneje v dveh dneh po prejemu pritožbe z dopisom seznanijo pacienta z možnostmi nadaljnjega reševanja postopka, kot to določajo notranji akti LZS. Naveden postopek reševanja sporov se je izkazal za učinkovitega, pritožniki pa so z njim zadovoljni.

V letu 2012 je LZS prejela pet pritožb pacientov, opravljeni pa so bili štirje strokovni nadzori v bolnišničnih lekarnah, 23 nadzorov v javnih zavodih ter 12 v zasebnih lekarnah. V primerih, kjer so bile ugotovljene pomanjkljivosti, je bil postavljen jasen rok za sprejem ukrepa ali priporočilo za izboljšavo. 

4.5 Zbornica zdravstvene in babiške nege Slovenije – Zveza strokovnih društev medicinskih sester, babic in zdravstvenih tehnikov Slovenije

Zbornica zdravstvene in babiške nege Slovenije – Zveza strokovnih društev medicinskih sester, babic in zdravstvenih tehnikov Slovenije je v letu 2012 opravila en strokovni nadzor s svetovanjem na področju zdravstvene nege v domu starejših občanov. Zbornici – Zvezi je 4. 5. 2012 poteklo javno pooblastilo, vse postopke v zvezi z javnim pooblastilom pa je s tem dnem prevzelo ministrstvo. Ministrstvo v tem času ni opravilo nobenega strokovnega nadzora.
4.6 Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

Na podlagi ZZDej ter Zakona o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju (Uradni list RS, št. 72/06 - uradno prečiščeno besedilo, 114/06 - ZUTPG, 91/07, 76/08, 62/10 - ZUPJS, 87/11, 40/12 – ZUJD in 21/13 – ZUTD-A; v nadaljnjem besedilu: ZZVZZ) je ZZZS v letu 2012 izvedel 927 nadzorov, od tega 443 finančno medicinskih in 484 administrativnih. Na podlagi opravljenih nadzorov je ZZZS v letu 2012 zmanjšal svoje obveznosti do izvajalcev za 2.439.908 EUR in na podlagi Splošnega dogovora zaračunal 177.400 EUR pogodbenih kazni, kar je manj kot v letu 2011, ko so le te znašale 229.700 EUR.

Na področju osnovnega zdravstva so bili izvedeni prvi nadzori referenčnih ambulant, kjer so bile ugotovljene posamezne napake. V tem okviru so bili opravljeni tudi nadzori v socialnovarstvenih zavodih, kjer so bile ugotovljene obračunske nepravilnosti.
V nadzorih nad predpisovanjem zdravil je bil poudarek na predpisovanju antibiotikov na osnovnem in sekundarnem nivoju, anksiolitikov in zdravil z omejitvijo predpisovanja, opravil pa se je tudi nadzor nad zdravniki, ki so izstopali po številu oseb s polifarmakoterapijo.

Pri nadzoru lekarn so bile napake redke, izredni nadzori lekarn pa so bili v letu 2012 posledica zahtev računskega sodišča, da se preveri upravičenost podvojenih receptov. Ugotovljeno je bilo, da je bilo več receptov dejansko podvojenih.

Na področju zobozdravstva so bile najpogosteje ugotovljene nepravilnosti pomanjkljiva zdravstvena dokumentacija, iz katere ni bilo mogoče ugotoviti utemeljenost obračuna izvedene zdravstvene storitve, in nespoštovanje Splošnega dogovora glede obračunavanja standardnih in nadstandardnih storitev.

Na področju akutne bolnišnične obravnave je bilo v dveh primerih ugotovljena neustreznost, saj bi glede nekaterih storitev na področju ginekologije ter na področju odstranjevanja benignih in nekaterih malignih kožnih sprememb, bila utemeljena ambulantna obravnava. Na področju neakutne bolnišnične obravnave pa je bilo ugotovljeno prezgodnje premeščanje pacientov, ki je bilo zgolj obračunsko, ni pa bilo utemeljeno z ustrezno zdravstveno dokumentacijo oziroma zdravstvenim stanjem pacienta.
Na podlagi poročila ZZZS je mogoče ugotoviti, da se na vseh področjih do neke mere pojavlja nepravilno evidentiranje in obračunavanje zdravstvenih storitev, zato so nadzori ZZZS izjemni pomembni. 

4.7 Ministrstvo za zdravje

Ministrstvo skladno z Zakonom ni pritožbeni organ na področju varstva pacientovih pravic, vendar se pacienti redoma obračajo ravno nanj. Ministrstvo tako dnevno prejema pritožbe ter vprašanja pacientov, ki se nanašajo tako na pacientove pravice, kot tudi na področje pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, ki še vedno predstavljajo večinski del prejetih pritožb in vprašanj. 
Ministrstvo je poslalo pisne odgovore, ali več teh, več kot 345 osebam, ki so se na ministrstvo obrnile zaradi pritožbe ali drugega vprašanja s področja zdravja, ter tedensko odgovorilo na več deset telefonskih klicev. Na področju pacientovih pravic je še vedno zaznati največ pritožb nad delom zdravstvenih delavcev, pritožb zoper čakalne dobe v zdravstvu, pravice do vpogleda v zdravstveno dokumentacijo, domnevno neustreznega zdravljenja ter vprašanja, ki se navezujejo na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in možnosti njihovega uveljavljanja. 

5. ZAKLJUČEK

Leto 2013 je peto leto spremljanja področja pacientovih pravic in hkrati tudi prvo leto, ko se je število pacientov, ki so se obrnili na zastopnike in ministrstvo, zmanjšalo. To lahko kaže na umiritev pritožb na omenjenem področju, vendar bo za potrditev te trditve potrebno spremljati podatke tudi za prihajajoča leta. Število zahtev za drugo obravnavo kršitev pacientovih pravic se je sicer povečalo, vendar tako poročila zastopnikov, kot poročilo predsednice Komisije kažejo na povečanje neformalnega reševanja sporov med pacienti in izvajalci oziroma na relativno veliko stopnjo ugodno rešenih zahtev za prvo obravnavo kršitev pacientovih pravic. 
Kljub delovanju Komisije od leta 2009 naprej, do danes še vedno niso bili imenovani vsi člani Komisije, vendar se je skozi pregled štirih let ugotovilo, da ni potrebe po imenovanju tako velike Komisije, saj se večina zahtev reši na pripravljalnih narokih, ki jih vodi predsednica Komisije ali drug član, ki ga določi predsednica in je strokovnjak s področja prava ter izpolnjuje pogoje za vodenje upravnega postopka, oziroma v okviru senata, ki pa šteje le tri člane. 
Primerjava državnih poročil o stanju na področju varstva pacientovih pravic kaže, da po številčnosti pritožb še vedno prednjačijo pritožbe zoper odločitve v zvezi s pravicami iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, da se pri kršitvah pacientovih pravic še vedno najbolj izpostavljajo pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, neprimeren odnos zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev, in pravice do spoštovanja pacientovega časa. 
Petletna uporaba Zakona še vedno ne kaže zadostnih pozitivnih premikov na področju varstva pacientovih pravic, prav tako pa je poudarjenost pacientovih pravic nesorazmerna v primerjavi s pacientovimi dolžnostmi, ki bi jih bilo smiselno izpostavljati na vseh ravneh interakcije s pacienti. Za povečanje kulture medsebojne komunikacije, sodelovanja ter zaupanja med izvajalci in pacienti se bo potrebno zavzemati že na ravni učnih procesov zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev, prav tako pa je kultura komuniciranja bistvena tudi na strani pacienta, zato bi bilo potrebno pri promociji pacientovih pravic poudarjati tudi odnos pacienta do zdravstvenih delavcev in sodelavcev ter večje izpostavljanje pacientovih dolžnosti.
Skladno z napisanim se bo zato ministrstvo še naprej zavzemalo za razpoznavnost ter poznavanje tako pacientovih pravic, kot tudi dolžnosti, hkrati pa so se v letu 2012 ponovno pričeli postopki za spremembo Zakona, ki se nadaljujejo v letu 2013, z njimi pa se poskuša:

· zagotoviti ustrezno in primerno časovno dostopnost pacientov do prvih pregledov,

· jasneje določiti posamezne pacientove pravice in način njihovega uresničevanja,
· uvedba dodatne procesne zaščitite pacienta, ki z novim inšpekcijskim nadzorom in povečanjem števila prekrškov uvaja možnost ugotavljanja kršitev zakonskih norm in njihovo sankcioniranje. 
� Število vseh pacientov, ki so se na zastopnika obrnili neposredno, po telefonu ali po elektronski pošti.


� Število neformalnega posredovanja pri izvajalcih ali posredovanj prošenj za pojasnila na podlagi pooblastila pacienta.


� Postopki prve obravnave kršitev pacientovih pravic.


� Podatek ali je prišlo do sklenitve dogovora med izvajalcem in pacientom oziroma ali je bil uveden postopek pred Komisijo.


� Izvajalci so skladno s prvim odstavkom 63. člena Zakona dolžni najbližjemu zastopniku posredovati anonimizirane zapisnike o prvi zahtevi in obravnavi kršitve pacientovih pravic.
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