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1 UvOD

Po dobrih petih letih uporabe Zakona o pacientovih pravicah (Uradni list RS, &t. 15/08, v
nadaljnjem besedilu: Zakon) so se v praksi Ze pokazale njegove dobre in slabe lastnosti. Zato
se je Ministrstvo za zdravje (v nadaljnjem besedilu: ministrstvo) v letu 2013 ponovno lotilo
priprave njegovih sprememb in dopolnitev. Zakon se uporablja na vseh ravneh zdravstvene
dejavnosti za reSevanje morebitnih nesporazumov in domnevnih kr3itev pacientovih pravic pri
izvajalcih, ki zdravstvene storitve opravljajo v mreZi izvajalcev javne zdravstvene sluzbe, in
izvajalcih, ki jih opravljajo zunaj javne zdravstvene mreZe, hkrati pa je Zakon zbir temeljnih,
obcih pravic pacientov, ki pripadajo vsem, ne glede na njihov status zavarovanja.

Ker je za pregled stanja varstva pacientovih pravic treba zajeti celotno strukturo reSevanja
razlicnih pritozb pacientov v zdravstvu, je porocilo dopolnjeno s statisti€nimi porocili drugih
subjektov, ki so na podlagi Zakona o zdravstveni dejavnosti (Uradni list RS, &t. 15/08 — ZPacP,
23/08, 58/08 — ZZdrS-E in 77/08 — ZDZdr; v nadalinjem besedilu: ZZDej) pooblas€eni za
opravljanje strokovnega nadzora in nadzora nad izvajanjem pogodb, ki omogocajo
uresnievanje pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja.

2 1ZVAJANJE ZAKONA O PACIENTOVIH PRAVICAH

Zakon poleg uvajanja poenostavljenih postopkov reSevanja sporov med pacienti ter
zdravstvenimi delavci ter zdravstvenimi sodelavci oziroma izvajalci, dolo¢a Se 13 pacientovih
pravic, ki so v Zakonu naStete v 5. ¢lenu. Zakon poskuSa pacienta postaviti v vlogo aktivhega
subjekta, ki poleg sodelovanja pri lastni zdravstveni obravnavi tudi sam, oziroma s pomocjo
drugih (zastopnika pacientovih pravic; v nadaljnjem besedilu: zastopnik), varuje svoje
(pacientove) pravice.

V letu 2013 ministrstvo podzakonskih aktov ni spreminjalo in dopolnjevalo, je pa v javno
razpravo in medresorsko usklajevanje poslalo Zakon o spremembah in dopolnitvah Zakona o
pacientovih pravicah. Ministrstvo je z novelo zakona Zelelo natanc¢neje in jasneje urediti pravico
do kakovostne in varne zdravstvene oskrbe ter pravico do spoStovanja pacientovega ¢asa in
pravico do drugega mnenja, spreminjamo ali dodajamo pa tudi nadzor nad zastopniki
pacientovih pravic, Komisijo Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic in celotnim
izvajanjem zakona.

ResSitve, ki so bile zajete v noveli zakona:

— z zeljo po zagotavljanju ¢im krajsSih ¢akalnih dob in preglednosti nad dostopom do
zdravstvenih storitev se je pravica do spoStovanja pacientovega €asa, ki ureja ¢akalni
¢as, ¢akalno dobo in ¢akalne sezname, uredila pregledneje, hkrati pa bi nespostovanje
dolo¢b pomenilo storitev prekrska;

— pravica do drugega mnenja, ki zaradi tezav pri uresnievanju zahteva spremembo:
dolo¢neje so se opredelili sploSni pogoji pri uveljavijanju pravice do drugega mnenja,
kdo ga lahko da in tudi, da pravica do drugega mnenja ni pravica iz obveznega
zdravstvenega zavarovanja,

— dodal se je nadzor nad Komisijo Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic, ki
zdaj ni urejen, kar se je v praksi pokazalo kot pomanjkljivost, in delno spremenil nadzor
nad zastopniki pacientovih pravic, ki uvaja moznost izrednega nadzora nad zastopniki;

— dodal se je inSpekcijski nadzor, ki bi bil v pristojnosti Zdravstvenega inSpektorata
Republike Slovenije, Informacijskega pooblas€enca ter InSpektorata Republike
Slovenije za kulturo in medije;

— dodale so se tudi nove prekrSkovne dolo¢be, ki omogocajo ucinkovitejSi nadzor nad
zakonom.



Novela zakona je z odstopom ministra TomaZa Gantarja ostala pri medresorskem usklajevanju
in ni bila sprejeta v program dela Vlade RS za leto 2014.

V letu 2013 je Vlada RS imenovala dve novi zastopnici za obmocje Ljubljane in Maribora ter 12.
12. 2013 sprejela Javni poziv za predlaganje kandidatov za zastopnika pacientovih na obmocju
Nacionalnega instituta za javno zdravje (v nadaljnjem besedilu: N1JZ), Obmoc¢na enota Celje,
Obmoéna enota Nova Gorica, Obmoéna enota Novo mesto, Obmoc¢na enota Ravne na
Koroskem in Obmoc&na enota Koper, saj je enemu zastopniku pacientovih pravic potekel petletni
mandat oktobra 2013, Stirim pa petletni mandat aprila 2014.

3 SEZNANITEV JAVNOSTI S PRAVICAMI PACIENTOV

Za seznanjanje s pacientovimi pravicami zavzeto in vestno skrbijo vsi zastopniki ter jih vsak na
svojem podroc¢ju uveljavljajo v okviru svojih nalog in pooblastil. Pri tem se udelezujejo okroglih
miz, nastopajo na radijskih in televizijskih postajah, na povabilo razliénih akterjev v zdravstvu
razlagajo o pravicah pacientov in uresni¢evanju teh pravic ipd.

4 NADZORI IN PRITOZBE PACIENTOV

Pacienti imajo na podlagi Zakona in ZZDej moznost sproziti ve¢ pritozbenih postopkov,
nanaSajo¢ih se na zdravstveno obravnavo, ki so je hili delezni. Zakon poleg Ze znanih
pritozbenih poti omogo&a vzporedno pot, pri kateri je pacientu zagotovljena tudi brezplaéna
pomoc¢ pri uveljavljanju pravic.

Predsednica Komisije Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic (v nadaljnjem besedilu:
Komisija) in Stirje zastopniki so ministrstvu do 15. 3. 2014 predlozili redna letna porodcila, drugi
zastopniki so jih predlozili po preteku roka — do konca aprila 2014, zastopnik na obmocju Nove
Gorice g. Marjan Petri€ pa rednega letnega porocila za leto 2013 ni predlozil. Prav tako je
ministrstvo pridobilo statisticno poro€ilo od ZZZS in dveh zbornic, ki na podlagi javhega
pooblastila opravljata strokovni nadzor nad delom zdravstvenih delavcev in zdravstvenih
sodelavcev.

4.1 Zastopniki

V letu 2013 je delovalo trinajst zastopnikov, ki so skupaj obravnavali priblizno 6.611 pritozb oz.
vpraSanj pacientov, kar je 5,8-odstotno povecanje v primerjavi z letom 2012. Na podlagi rednih
letnih porocil zastopnikov v nadaljevanju navajamo skupne ugotovitve in statisticne podatke.

a) Obmo €je Ljubljana

Na obmocju NI1JZ, Obmocna enota Ljubljana, sta v prvi polovici leta 2013 delovali samo
dve zastopnici, konec maja pa je bila imenovana Se tretja.

Zastopnica DuSa Hlade Zore je v letu 2013 obravnavala 1106 pritozb oz. vpraSanj
pacientov, od tega je bilo 282 zadev zaradi domnevnih krSitev pacientovih pravic, ki jih
dolo¢a Zakon o pacientovih pravicah. Najve¢, 43,8 % pritozb se je nanaSalo na krsitev
pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, 21 % na krSitev pravice
do spostovanja pacientovega ¢asa, 14 % pa na krSitev pravice do obveScenosti in
sodelovanja.

Zastopnica je vecino nesporazumov zaradi domnevne krsitve pacientovih pravic reSila z
dogovorom o poravnavi, s pojasnilom, opravi¢ilom, ureditvijo tezav, vezanih na
pridobivanje zdravniskih izvidov, ali umikom zahteve pred vlozitvijo zahteve na prvo
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b)

obravnavo, sedem zadev je bilo zakljuenih zaradi nesodelovanja pacientov v
postopku, enemu pacientu pa je bilo zastopanje odklonjeno zaradi neupraviCenosti
zahtevka in neprimernega pacientovega obnaSanja. Pri reSevanju treh zadev je bil
vkljuéen Zdravstveni inSpektorat RS, v petih zadevah pa so bili pacienti ali svojci
napoteni na Urad informacijske pooblascenke. Stiri primere z domnevno strokovno
napako je zastopnica v imenu pacienta odstopila ZdravniSki zbornici Slovenije.

Okoli 150 vpraSanj in negativnih komentarjev je bilo vezanih na obseg in vrste pravic iz
obveznega zdravstvenega zavarovanja, predvsem na trajanje bolniSkega dopusta,
pravico do zdraviliSkega zdravljenja, pravico do zdravljenja v tujini in nedostopnost
nekaterih zdravil.

Zastopnica Mojca Mahkota je v letu 2013 delovala kot zastopnica le sedem mesecev,
saj je to delo zalela opravljati Sele 22. 5. 2013. V tem Casu je obravnavala 361
primerov, od tega je bilo 52 zadev zaradi domnevnih krSitev pacientovih pravic. 32,7 %
pritoZb se je nana3alo na krSitev pravice do dostopa do zdravstvene oskrbe in
zagotavljanja preventivnih storitev, 28,8 % na krSitev pravice do primerne, kakovostne
in varne zdravstvene obravnave, 13,5 % pa na krSitev pravice do proste izbire.

Za en primer je bila uvedena prva obravnava, ki se je koncala na prvi stopnji, preostali
primeri pa so se koncali z neformalnim posredovanjem oz. ustreznim pojasnilom ali
nasvetom pacientom.

Veliko vpraSanj je bilo tudi v zvezi z zdravstvenim zavarovanjem, najveckrat zaradi
nerazumno dolgega odloanja ZZZS pri podaljSevanju bolniSke odsotnosti, odlo€anja o
zdravili8kem zdravljenju, izbire osebnega zdravnika in drugega.

Zastopnica Melina Omerzel Petek, ki svoje delo opravlja v prostorih Obmoéne enote
Ljubljana, enota Zasavje, je v letu 2013 obravnavala 91 pritoZb oz. vpraSanj pacientov.
Od tega je zaznala 26 morebitnih krSitev pacientovih pravic. V letu 2013 je vecina
pacientov spraSevala o obsegu pravic, ki jih krije zdravstveno zavarovanje. Nanjo so se
obracali tudi zaradi tezav z dolgim odloCanjem ZZZS pri podaljSevanju bolniSkega
dopusta.

Zastopnica je opozorila na dva pereca problema v zdravstvu, to sta po€asno odloCanje
Z7Z7S o bolni8ki odsotnosti in neurejenost pri ortodontiji (ker se ortodont opredeljuje kot
specialist, ki ga ni mogoce zamenjati, Ce se s tem sam ne strinja in ne vrne napotnice).

Anonimizirani zapisniki

Zastopnice so od izvajalcev z obmocja Obmoé&ne enote Ljubljana v letu 2013 prejele 51
anonimiziranih zapisnikov (v 70 % je bilo pacientom ugodeno) in eno porocilo
izvajalcev. Precej zdravstvenih ustanov z ljubljanskega obmocja Se vedno ne posilja
anonimiziranih prijav obravnav krsitev pacientovih pravic.

Obmo ¢je Maribor

Zastopnik Viktor Pilinger je v letu 2013 obravnaval 877 primerov pacientov, od tega je
bilo 360 zadev zaradi domnevnih krSitev pacientovih pravic.

Zastopnik je zaznal najve¢ teh krSitev pri pravici do primerne, kakovostne in varne
zdravstvene oskrbe, pravici do spostovanja pacientovega €asa, pravici do seznanitve z
zdravstveno dokumentacijo, pravici do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih
storitev, pravici do obves&enosti in sodelovanja in v tem smislu pojasnilne dolznosti ter
pravici do dostopa do zdravstvene oskrbe.



c)

Zastopnik je ve€inoma posegel po neformalnem posredovanju, namenjenem predvsem
hitremu odpravljanju krSitev. Ugotovil pa je, da pri pritoZbah zaradi domnevno
neustreznega ravnanja zdravnikov, ko bi bil potreben izredni strokovni nadzor
ZdravnisSke zbornice Slovenije, pacienti velikokrat odstopijo od primera.

Zastopnik ugotavlja Se, da je temeljni vzrok za pogosto nezadovoljstvo pacientov
pomanjkljivo komuniciranje med zdravniki in drugim medicinskim osebjem ter svojci.
Pacienti se najveC pritoZzujejo nad odnosom medicinskih sester pri druzinskih
zdravnikih, nad telefonsko neodzivnostjo posameznih ambulant, dolgimi &akalnimi
dobami, hitro in povrSno zdravstveno obravnavo idr.

Zastopnica Vlasta Cafnik je v letu 2013 kot zastopnica delovala le sedem mesecev, saj
je to delo zacgela opravljati 1. 6. 2013. V tem Casu je obravnavala 238 primerov, od tega
je bilo 63 zadev zaradi domnevnih krSitev pacientovih pravic. Ve€inoma so se nanaSale
na domnevno krSitev pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,
nekaj je bilo domnevnih krSitev pravice do spostovanja pacientovega ¢asa, nekaj pa
tudi domnevnih krSitev pravice do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo oz. zaradi
nepopolnih zapisov v njej.

Veliko je vpraSanj in pritoZb zaradi nepodaljSanja bolniSke odsotnosti in zaradi zavrnitve
na obravnavah na invalidski komisiji. Pacienti se pritoZzujejo tudi nad dopladili pri
zobozdravnikih in zaradi nestrokovno izdelane protetike.

Anonimizirani zapisniki

Zastopnika sta od izvajalcev z mariborskega obmocja prejela 149 anonimiziranih
zapisnikov, vendar pri obravnavi teh domnevnih krSitev pacientovih pravic nista
sodelovala.

Obmo ¢je Celje

Zastopnica mag. Biserka Inkret je v letu 2013 obravnavala 625 pritoZb oz. vpraSanj
pacientov, od katerih se jih je 37 % nanaSalo na pravico do primerne, varne,
kakovostne, pravocasne in ustrezne zdravstvene oskrbe, 30 % na neustrezen odnos in
ravnanje zdravstvenih delavcev in sodelavcev ter 21 % na dostop do proste izbire
zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev. Zastopnica je vecino primerov reSila s
svetovanjem, neposrednim posredovanjem in zbiranjem informacij, v manjSem obsegu
pa so bili sproZeni postopki za prvo obravnavo krSitve pacientovih pravic.

Zastopnica je opozorila na velik problem dostopnosti in kakovosti zdravstvenih storitev.
Javni zavodi prevzemajo nekatere programe, ¢eprav zanje nimajo ustreznega osebja in
opreme. Nekatere zdravstvene postaje so prazne, v njih delajo samo pogodbeniki, ki
pridejo le ob&asno, za dve do Stiri ure dnevno in se tudi pogosto izmenjujejo. Kakovost
storitev je tam neprimerljiva s sodobno medicinsko doktrino in standardom.

Zastopnica Olga Petrak je v letu 2013 obravnavala 288 pritoZb oz. vpraSanj pacientov,
od katerih se jih je 31 % nanaSalo na pravico do primerne, kakovostne in varne
zdravstvene oskrbe, 13,8 % na pravico do spoStovanja pacientovega ¢asa ter 9,8 % na
dostop do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev.

Skoraj tretjina vseh vpraSanj in pritozb v letu 2013 je bila vezanih na podroje ZZZS
(bolni8ki dopust, zdraviliSko zdravljenje ipd.) in na invalidsko komisijo.

Zastopnica je predlagala sprejetje pobude izvajalcev Hospica, da se iz Zakona Crta
dolocilo o petletni omejitvi veljavnosti izjave volje — zavrnitev zdravstvene oskrbe, in da
ZZZS uredi vpis te pravice, kot je dologen v Zakonu.



d)

e)

f)

Anonimizirani zapisniki
Zastopnici sta od izvajalcev s celjskega obmocja prejeli 14 anonimiziranih zapisnikov.

Obmo ¢je Kranj

Zastopnik Avgust Rebi€ je v letu 2013 obravnaval 345 pritoZb oz. vpraSanj pacientov.
Glavnina domnevnih krSitev pacientovih pravic se je nanaSala na pravico do primerne,
kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravico do proste izbire zdravnika, pravico do
spoStovanja pacientovega Casa, pravico do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo,
pravico do obveSCenosti in sodelovanja pacienta pri zdravljenju ter pravico do
enakopravnega dostopa in obravnave pri zdravstveni oskrbi. Zastopnik je najvel
primerov reSil z mediacijo 0z. neformalnim posredovanjem, v 18 primerih pa je uvedel
postopek zahteve za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic.

Sicer pa so bila najpogostejSi vzrok za obisk pri zastopniku vpraSanja, ki se nanaSajo
na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja (bolniSki dopust, zdraviliSko
zdravljenje, povrailo stroskov zdravljenja, medicinski pripomocki), in vpraSanja, ki se
nanasajo na postopke invalidskih komisij.

Zastopnik je opozoril na po€asno delovanje komisij ZZZS, ki odlo¢ajo o pritozbah
pacientov zoper odlo¢be imenovanih zdravnikov o bolniSkem dopustu. Poudaril je tudi,
da je treba urediti vpis vnaprej izraZene volje o tem, kakSne zdravstvene oskrbe pacient
ne dovoljuje, na zdravstveno kartico.

Zastopnik Rebi€ je od izvajalcev prejel 100 anonimiziranih zapisnikov.

Obmo €je Nova Gorica

Zastopnik Marjan Petri€ za leto 2013 ni poslal rednega letnega porocila, zato o
njegovem delu na obmocju Obmoé&ne enote Nova Gorica nimamo podatkov.

Obmo ¢je Koper

Na zastopnico JoZico Trost KruSec se je v letu 2013 obrnilo pribliZzno 882 pacientov.
Tudi ona pri delu posega po neformalnem posredovanju in le v enem primeru je vloZila
zahtevo za prvo obravnavo krSitve pacientovih pravic.

Najve¢ pacientov (37,23 %) je zelelo svetovanje glede pravice do obravnave krsitve
pravic, nato glede pravice do obveS&enosti in sodelovanja (16,16 %) in pravice do
spoStovanja pacientovega ¢asa (8,6 %), izrazena pa je bila tudi potreba po svetovanju
glede krSitve pravice do primerne in kakovostne zdravstvene oskrbe (8,30 %) ter
pravice do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo (6,71 %).

Zastopnica TroSt KruSec navaja, da se pritoZzbe in vpraSanja pacientov nanasajo
predvsem na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja ter pravice iz
invalidskega in pokojninskega zavarovanja

Glede anonimiziranih zapisnikov je ugotovila, da velika velina izvajalcev pritozb
pacientov ne obravnava v skladu z Zakonom, prav tako pa njegovih dolo€b ne poznajo
izvajalci. Od skupno ve¢ kot 185 izvajalcev, kolikor jih deluje na obalno-kraskem
obmodju, so ji trije sporo€ili, da niso obravnavali nobene pacientove pritozbe, le trije pa
so ji poslali skupaj 2 anonimizirana zapisnika, 4 povzetke zapisov 0 obravhavanih
pritoZzbah, ki jih sam poimenuje zaznamki, in 19 kratkih popisov obravnavanih pritoZzb
pacientov.



g) Obmo €je Ravne na KoroSkem

Na zastopnico Stanko Vauh se je v letu 2013 obrnilo 232 pacientov. Vecino pritozb resi
z neformalnim posredovanjem in le v enem primeru je vloZila zahtevo za prvo
obravnavo krsitve pacientovih pravic. Ve€ina pritozb zaradi domnevnih krSitev pravic
se je nanaSala na pravico do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev,
pravico do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravico do spostovanja
pacientovega ¢asa ter pravico do obveS¢enosti in sodelovanja pacienta pri zdravljenju.

Tudi lani se je velika vecina vprasanj in pritozb nanaSala na obvezno zdravstveno in
invalidsko zavarovanje (zdraviliSko zdravljenje, priznanje pravice do invalidnosti,
prekinitev bolniSkega dopusta ipd.).

Zastopnica ponovno ugotavlja, da je anonimizirane zapisnike (17) prejela le od enega
izvajalca, drugi pa ji poro€il niso poslali.

h) Obmo €je Novo mesto

Zastopnik Robert Sotler je v letu 2013 pomagal 1012 pacientom. Ugotavlja, da je 39 %
domnevnih krSitev pacientovih pravic reSil s posvetovanjem in pogovorom s pacienti,
druge primere pa s svojim uradnim posredovanjem pri izvajalcih. Stevilo prvih obravnav
krSitev pacientovih pravic se je glede na preteklo leto ponovno zmanjSalo zaradi
neformalnega posredovanja pri izvajalcih.

Zastopnik je opozoril na posebnost obmodja, na katerem deluje. Zaradi ve€ romskega
prebivalstva je vzpostavljeno dobro sodelovanje s predstavniki Romov, lani pa je bil
zaznan upad nezadovoljstva nad zdravstveno oskrbo pri romskem prebivalstvu in pri
izvajalcih.

Zastopnik Sotler je prejel 16 porocil izvajalcev z obmocja Novega mesta, od tega jih je
deset porocalo, da v letu 2013 niso obravnavali in zaznali pritozb pacientov, preostalih
Sest pa je poslalo 78 anonimiziranih zapisnikov.

Obmo ¢je Murska Sobota

Zastopnik Martin Raj je v letu 2013 obravnaval 554 pritoZb oz. vpraSanj pacientov, od
tega je bilo domnevnih krSitev pacientovih pravic 208. Najvec jih je bilo zaznanih pri
pravici do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravici do proste izbire
zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev, pravici do spoStovanja pacientovega €asa,
pravici do enakopravnega dostopa do zdravstvene oskrbe ter pravici do obves&enosti
in sodelovanja pacienta pri zdravljenju.

Zastopnik je opazil naraS€anje Stevila pritozb oz. vpraSanj, kar je pripisal povecani
obcutljivosti pacientov za kréenje pravic in vecji ozaveS€enosti ljudi o zastopnikih
pacientovih pravic.

Zastopnik o prejemu anonimiziranih zapisnikov od izvajalcev ne poroca.



Obmoéna | Zastopnik |Stevilo Stevilo Stevilo Izidi uvedenih | PredloZitev
enota NIJZ pacientov * | neformalnih uvedenih prvih anonimiziranih
postopkov > | prvih obravnav * zapisnikov °
obravnav *
Ljubljana DuSa Hlade | 1106 275 7 5 — poravnava | 50
Zore 2 — neuspesno
Ljubljana Mojca 361 52 1 1-poravnava |1
Mahkota
Ljubljana Melina 91 26 0 / ni podatka
Omrzel
Petek
Maribor Vlasta 238 56 7 5 — poravhava | 48
Cafnik 1 — Komisija
1 —drugo
Maribor Viktor 877 360 14 9 — poravnava | 101
Pilinger 2 — ni krsitve
2 — Komisija
1 —drugo
Celje mag. 625 58 10 4 — Komisija ni podatka
Biserka 6 — drugo
Inkret
Celje Olga Petrak | 288 13 1 1 —poravnava | 14
Kranj Avgust 345 62 18 8 — poravnava | 100
Rebi¢ 9 — odstop od
pritozbe
1 —drugo
Nova Marjan ni podatka | ni podatka ni podatka | ni podatka ni podatka
Gorica Petri¢
Koper JoZica 882 146 1 1 -neuspesno | 7
Trost
KruSec
Ravne na | Stanka 232 85 1 1 - poravnava | 17
KoroSkem Vauh
Novo Robert 1012 111 11 6 — poravnava | 78
mesto Sotler 2 — odstop od
pritoZbe
2 — Komisija
1 —drugo
Murska Martin 554 208 ni podatka | ni podatka ni podatka
Sobota Raj
6.611 1.452 71 416
SKUPAJ: pacientov neformalnih prvih anonimiziranih
postopkov obravnav zapisnikov

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

2

pooblastila pacienta.
3 Postopki prve obravnave krsitev pacientovih pravic.
* Podatek, ali je bil sklenjen dogovor med izvajalcem in pacientom oz. ali je bil uveden postopek pred

Komisijo.

Stevilo neformalnega posredovanja pri izvajalcih ali predlozitev proSenj za pojashila na podlagi

5 Izvajalci morajo skladno s prvim odstavkom 63. ¢lena Zakona najblizjemu zastopniku poslati
anonimizirane zapisnike o prvi zahtevi in obravnavi krSitve pacientovih pravic.
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Na podlagi zgoraj navedenih podatkov ministrstvo ugotavlja, da se je v letu 2013 na zastopnike
v celotni Republiki Sloveniji obrnilo priblizno 6.611 pacientov, kar je 5,8-odstotno povecanje v
primerjavi z letom 2012. Ob tem je treba poudariti, da zastopnik z obmocja Nove Gorice ni
predlozil rednega letnega porocila, zato lahko domnevamo, da je Stevilo pacientov, ki so
potrebovali pomo¢ zastopnikov, Se vecje.

Zastopniki so glede na pooblastila, ki jim jih daje Zakon, ponudili pacientom brezplaéno pomoc,
jim svetovali in jih na podlagi pooblastila zastopali v postopkih obravnave krSitve pacientovih
pravic. lzvajalci pa zastopnikom vecinoma Se vedno ne poSiljajo anonimiziranih zapisnikov o
prejeti zahtevi in obravnavi krSitve pacientovih pravic. 1z vse Republike Slovenije je bilo poslanih
416 anonimiziranih zapisnikov, to je 12,6 % manj kot v letu 2012. Pri tem pa je treba poudariti,
da nekateri zastopniki v svojih porogilih niso navedli, ali so anonimizirane zapisnike prejeli.

Izvajalci torej pritoZb pacientov Se vedno ne obravnavajo v skladu z Zakonom oz. kljub jasni
obveznosti, ki izhaja iz Zakona, ne poSljejo zastopnikom anonimiziranih zapisnikov prvih
obravnav krsitve pacientovih pravic. NepoSiljanje zapisnikov se na podlagi 87. ¢lena Zakona
kaznuje kot prekr3ek.

Vsi zastopniki zagotavljajo svojo pomo¢ pacientom najmanj 12 ur na teden, nekateri pa zaradi
osebnih okolis¢in ali pove€anega obiska pacientov skupaj z ministrstvom sproti usklajujejo
Stevilo uradnih ur.

Na podlagi porocil zastopnikov je mogoce povzeti, da so se pacienti najpogosteje pritozevali
zaradi domnevno krsene:

— pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,

— pravice do spoStovanja pacientovega ¢asa,

— pravice do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev ter

— pravice do obveS&enosti in sodelovanja pacienta pri zdravljenju.

Stalnica letnih porocil zastopnikov je Se vedno poro€anje o velikem Stevilu pritozb in vprasanj
glede uresniCevanja pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in pravic, ki izhajajo iz
invalidskega zavarovanja. Na omenjenih podrogjih zastopniki nimajo pooblastil za zastopanje v
postopkih odlo€anja o pravicah — pacientom lahko dajejo le osnovne informacije in strokovno
pomoc ter posamezne usmeritve pri uveljavljanju pravic.

4.2 Komisija RS za varstvo pacientovih pravic

Predsednica Komisije Lucija Sinkovec US3aj je na podlagi 82. ¢&lena Zakona predlozila
ministrstvu redno letno porocilo za leto 2013. Lani je Komisija prejela devet zahtev za drugo
obravnavo krsitev pacientovih pravic, kar je Se enkrat manj kot v letu 2012. ZmanjSanje Stevila
zahtev za obravnavo na drugi stopnji kaze, da se je povecalo Stevilo reSitev na prvi stopnji oz.
da zastopniki reSujejo zadeve predvsem z neformalnim posredovanjem.

Postopki, ki so se zaceli v letu 2013, se zaradi administrativnih tezav Se vedno reSujejo.

Predsednica Komisije je opozorila na pobude nekaterih zastopnikov po razsiritvi njihove
pristojnosti na obvezno zdravstveno in invalidsko zavarovanje (predvsem zaradi moZnosti
dajanja pomodi pacientom, ki imajo tezave s podaljSanjem bolniSkega dopusta).

Sicer pa predsednica Komisije meni, da je delo zastopnikov zazivelo. Iz njihovih poro€il je
razvidno, da so ucinkoviti: vse manj je prvih obravnav, ¢e pa do njih Ze pride, so ve€inoma
reSene s poravnavo. Velika vecina domnevnih krSitev pacientovih pravic je reSena z
neformalnim posredovanjem.
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4.3 ZdravniSka zbornica Slovenije

ZdravniSka zbornica Slovenije (v nadaljnjem besedilu: ZZS) ima na podlagi ZZDej pooblastilo za
opravljanje strokovnih nadzorov s svetovanjem. V letu 2013 je bilo na podlagi javnih pooblastil
ZZS opravljenih 114 nadzorov (iz javnih pooblastil so bila sredstva namenjena za 125
nadzorov), kar je deset nadzorov vec kot v letu 2012. Od tega je bilo najvec, 86 (75 %), rednih
nadzorov, 16 (14 %) je bilo izvedenskih nadzorov, devet ponovnih nadzorov, dva izredna
nadzora in eno izvedensko mnenje na podlagi pritozb.

Najve¢ nadzorov je bilo opravljenih v osnovnem zdravstvu (54 nadzorov, od tega 22 v
zdravstvenih domovih in 32 pri zasebnih izvajalcih), nato v bolniSni€nem zdravstvu (44
nadzorov, vsi v bolnisnici) in zobozdravstvu (16 nadzorov, od tega devet pri zasebnih izvajalcih
in sedem v zdravstvenih domovih).

4.4 LekarniSka zbornica Slovenije

Pri LekarniSki zbornici Slovenije (v nadalinjem besedilu: LZS) tako kot v vseh predhodnih
porocilih navajajo, da pritoZzbe pacientov obravnavajo sistemati¢no, tekoce in ucinkovito, saj
najpozneje v dveh dneh po njihovem prejemu z dopisom seznanijo pacienta z moznostmi
nadaljnjega reSevanja postopka, kot to dolo¢ajo notranji akti LZS. Navedeni postopek reSevanja
sporov se je pokazal za ucinkovitega, pritozniki pa so z njim zadovoljni. V letu 2013 je LZS
prejela sedem pritozb pacientov.

Strokovni nadzor s svetovanjem je bil opravljen v 23 enotah javnih zavodov in 11 zasebnih
lekarnah, pa tudi v petih bolniSni¢nih lekarnah. V primerih, pri katerih so bile ugotovljene
pomanikljivosti, je bil postavljen jasen rok za sprejetje ukrepa ali dano priporocilo za izboljSavo.

4.5 Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

Na podlagi ZZDej ter Zakona o zdravstvenem varstvu in zdravstvenem zavarovanju (v
nadaljnjem besedilu: ZZVZZ) je ZZZS v letu 2013 izvedel 931 nadzorov, od tega 450 finanénih
medicinskih in 481 administrativnih. Glede na opravljene nadzore je ZZZS zmanjSal svoje
obveznosti do izvajalcev v letu 2013 za 1.418.906 evrov. Na podlagi SploSnega dogovora so
izvajalci placali 167.217 evrov pogodbenih kazni, kar je manj kot v letu 2012, ko so znaSale
177.400 evrov.

V osnovnem zdravstvu pri evidentiranju in obracunavanju zdravstvenih storitev ni bilo zaznati
posebnih napak. V socialnovarstvenih zavodih pa je bilo ugotovljenih ve¢ obracunskih
nepravilnosti, predvsem zaradi neustreznega obra¢una nege.

V nadzorih nad predpisovanjem zdravil je bil poudarek na predpisovanju antibiotikov,
anksiolitikov in zdravil z omejitvijo predpisovanja. Nekaj nadzorov je bilo tudi pri zdravnikih, ki so
bili opazni zaradi Stevila oseb s polifarmakoterapijo. Izvedeni so bili tudi nadzori pri izvajalcih
sekundarne in terciarne dejavnosti glede predpisovanja bioloSko podobnih zdravil, zdravil iz
specialistitne ambulantne dejavnosti in Zzivil za posebne zdravstvene namene. Med
ugotovljenimi nepravilnostmi so bile zlasti: slabo sledljiva dokumentacija, neupoStevanje
omejitev predpisovanja, prekora¢ena predpisana koli¢ina zdravil na recept in neupoStevanje
predpisa le enega najmanjSega pakiranja ob uvedbi novega zdravila. Nasprotno so bile napake,
najdene v nadzoru lekarn, redke.

V kliniéni specialistiki so nadzori na posameznih podrocjih pokazali predvsem na tezavo

podcenjenosti zdravniSkega pregleda in oskrbe v primerjavi s funkcionalno diagnostiko.
Posledica tega je tudi napacno Sifriranje in usmeritev izvajalcev v diagnostiko.
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Nadzori pri ultrazvoku in magnetni resonanci niso ugotovili veliko odstopanj, nasprotno pa so
nadzori raunalniSke tomografije pokazali do 40 % nepravilnih obracunov.

V zobozdravstvu je bil najvecji delez napak pri dokumentiranju opravljenih zdravstvenih storitev
(nezadostno oz. pomanjkljivo dokumentiranje).

Pri akutni bolniSni¢ni obravnavi so nadzori pokazali zlasti te pomanijkljivosti: primeri, pri katerih
je bil utemeljen SPP z niZjo uteZjo, in primeri, pri katerih je bila utemeljena ambulantna
obravnava in niso bili izpolnjena merila za sprejem v bolniSnico.

ZZZS navaja, da bo treba izpopolniti analitiéno pripravo in obdelavo podatkov o obraunanih
storitvah za vse vrste nadzora, tako pa omogociti nadzore, usmerjene v podro¢ja z veliko
verjetnostjo napak. ZZZS meni Se, da bi bilo nujno zaposliti ve€ nadzornih zdravnikov za polni
delovni ¢as.

Na podlagi poro€ila ZZZS je mogoce ugotoviti, da se pravzaprav na vseh podrocjih pojavlja tudi
nepravilno evidentiranje in obraCunavanje zdravstvenih storitev, zato so nadzori ZZZS izjemno
pomembni.

4.6 Ministrstvo za zdravje

Ministrstvo za zdravje je 4. 5. 2012, po poteku javnega pooblastila Zbornici zdravstvene in
babiske nege Slovenije — Zvezi strokovnih drustev medicinskih sester, babic in zdravstvenih
tehnikov Slovenije, prevzelo vse postopke v zvezi s tem pooblastilom. Toda v letu 2013 sicer ni
opravilo nobenega strokovnega nadzora.

Ministrstvo skladno z Zakonom sicer ni pritoZbeni organ glede varstva pacientovih pravic,
vendar se pacienti redno obra€ajo ravno nanj. Dnevno tako prejema pritozbe in vpraSanja
pacientov, ki se nana3ajo na pacientove pravice, kot tudi na pravice iz obveznega
zdravstvenega zavarovanja, ki Se vedno predstavljajo vec€inski del prejetih pritozb in vpraSan;.

Ministrstvo je poslalo pisne odgovore (tudi po ve¢ odgovorov) ve¢ kot 330 osebam, ki so se nanj
obrnile zaradi pritozbe ali drugega vpraSanja z zdravstvenega podroéja, in tedensko odgovorilo
na ve¢ deset telefonskih klicev. PritoZzbe oz. vpraSanja so se nanasala predvsem na pravice iz
obveznega zdravstvenega zavarovanja (zobozdravstvene storitve, storitve glede fizioterapije,
reSevalnih prevozov, zdraviliSkega zdravljenja), trajanje bolniSkega dopusta in invalidsko
varstvo. Pri pacientovih pravicah pa je bilo najve€ pritozb v zvezi z naro€anjem na zdravstvene
in zobozdravstvene storitve, odnosom zdravstvenega osebja, ¢akalnimi dobami itd.

5 SKLEP

Leto 2013 je peto leto spremljanja pacientovih pravic. Stevilo pacientov, ki so se obrnili na
zastopnike in ministrstvo, je bilo za nekaj odstotkov vegje kot v letu 2012. Zastopniki pripisujejo
to povecanje vedji ob&utljivosti pacientov za kréenje pravic, ki jih krije zdravstveno zavarovanje,
in vedji seznanjenosti pacientov z delom zastopnikov.

Porocila zastopnikov sicer kazejo na povecanje neformalnega reSevanja sporov med pacienti in
izvajalci 0z. na razmeroma visoko stopnjo ugodno reSenih zahtev za prvo obravnavo krSitev
pacientovih pravic. To se kaZe tudi v Se enkrat manjSem Stevilu zahtev za drugo obravnavo teh
krSitev.

Primerjava drzavnih poro€il o stanju varstva pacientovih pravic kaze, da po Stevilénosti Se
vedno prednjacijo pritozbe zoper odloitve v zvezi s pravicami iz obveznega zdravstvenega
zavarovanja. Pri krSitvah pacientovih pravic pa so najbolj v ospredju pravica do primerne,
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kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravica do spoStovanja pacientovega ¢asa, pravica do
proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev ter pravica do obveS€enosti in
sodelovanja pacienta pri zdravljenju.

Petletna uporaba Zakona Se vedno ne kaZe zadostnih ugodnih premikov pri varstvu pacientovih
pravic, prav tako pa je poudarjenost slednjih nesorazmerna v primerjavi s pacientovimi
dolZznostmi, na katere bi bilo smiselno opozarjati na vseh ravneh sodelovanja s pacienti. Za
povec€anje kulture medsebojnega komuniciranja, sodelovanja ter zaupanja med izvajalci in
pacienti se bo treba zavzemati Ze na ravni uénih procesov zdravstvenih delavcev in sodelavcev,
prav tako pa je ta kultura bistvena pri pacientih. Zato bi bilo treba pri uveljavljanju pacientovih
pravic poudarjati tudi odnos pacienta do zdravstvenih delavcev in sodelavcev ter ne pozabiti na
pacientove dolZnosti.

Skladno z napisanim se bo zato ministrstvo Se naprej zavzemalo za razpoznavnost in
poznavanje pacientovih pravic, pa tudi njegovih dolZznosti. Hkrati so se v letu 2012 ponovno
zacCeli postopki za spremembo Zakona, se nadaljevali v letu 2013 in se nadaljujejo v letu 2014,
Z njimi pa se poskusa:
— zagotoviti ustrezna in primerna ¢asovna dostopnost pacientov do prvih pregledov,
— jasneje doloditi, katere so pacientove pravice, pa tudi nacin njihovega uresnievanja,
— uveljaviti dodatna procesna zaScita pacienta, ki z novim inSpekcijskim nadzorom uvaja
moznost ugotavljanja krSitev zakonskih norm in njihovo sankcioniranje, Stevilo
prekrSkov se namre€ povecuije.
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