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1 UVOD

Državno poročilo o stanju na področju varstva pacientovih pravic za leto 2014 (v nadaljnjem besedilu: državno poročilo) pripravlja Ministrstvo za zdravje (v nadaljnjem besedilu: ministrstvo) v skladu s 84. členom Zakona o pacientovih pravicah (Uradni list RS, št. 15/08; v nadaljnjem besedilu: zakon). Zakon se uporablja na vseh ravneh zdravstvene dejavnosti za reševanje morebitnih nesporazumov in domnevnih kršitev pacientovih pravic pri izvajalcih, ki zdravstvene storitve opravljajo v mreži izvajalcev javne zdravstvene službe, in izvajalcih, ki jih opravljajo zunaj javne zdravstvene mreže, hkrati pa je zbir temeljnih, splošnih pravic pacientov, ki pripadajo vsem, ne glede na njihov status zavarovanja. 
Državno poročilo vsebuje poročila o delu vseh zastopnikov pacientovih pravic in Komisije Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic o njihovem delu v letu 2014. Ker je treba za pregled stanja varstva pacientovih pravic zajeti celotno strukturo reševanja različnih pritožb pacientov v zdravstvu, je poročilo dopolnjeno s statističnimi poročili drugih subjektov, ki so na podlagi Zakona o zdravstveni dejavnosti (Uradni list RS, št. 23/05 – uradno prečiščeno besedilo, 15/08 – ZPacP, 23/08, 58/08 – ZZdrS-E, 77/08 – ZDZdr, 40/12 – ZUJF in 14/13; v nadaljnjem besedilu: ZZDej) pooblaščeni za opravljanje strokovnega nadzora in 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 ter zdravstvenimi delavci in zdravstvenimi sodelavci oziroma izvajalci določa še 13 pacientovih pravic, ki so v zakonu naštete v 5. členu. Zakon poskuša pacienta postaviti v vlogo dejavnega 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.

Ministrstvo se v letu 2014 ni lotilo spreminjanja zakona, je pa v letu 2015 ponovno začelo pripravljati tako spremembe Zakona o pacientovih pravicah kot tudi spremembe Pravilnika o najdaljših dopustnih čakalnih dobah za posamezne zdravstvene storitve in o načinu vodenja čakalnih seznamov. Spremembe na področju pravnega varstva pravic bolnikov so potrebne zaradi več razlogov, zato se predlogi sprememb že zbirajo in pripravlja osnutek, ki bo v prvem krogu usklajevanj potekal na ravni ministrstva, uradov in pristojnih komisij še letos.

Aprila 2014 je Vlada Republike Slovenije imenovala novi zastopnici za območji Kopra in Celja, saj je prejšnjima zastopnikoma potekel petletni mandat. Avgusta 2014 je bil imenovan nov zastopnik za območje Nove Gorice, decembra 2014 pa dve novi zastopnici za območje Ljubljane in nov zastopnik za območje Maribora.
3 SEZNANITEV JAVNOSTI S PRAVICAMI PACIENTOV

Za seznanjanje s pacientovimi pravicami zavzeto in vestno skrbijo vsi zastopniki, vsak na svojem območju v okviru svojih nalog in pooblastil. Pri tem se udeležujejo okroglih miz, nastopajo na radijskih in televizijskih postajah, na povabilo različnih akterjev v zdravstvu razlagajo o pravicah pacientov in uresničevanju teh pravic ipd.

4 NADZORI IN PRITOŽBE PACIENTOV

Pacienti imajo na podlagi zakona in ZZDej možnost sprožiti več pritožbenih postopkov, nanašajočih se na zdravstveno obravnavo, ki so je bili deležni. Zakon poleg že znanih pritožbenih poti omogoča vzporedno pot, pri kateri je pacientu zagotovljena tudi brezplačna pomoč pri uveljavljanju pravic.

Predsednica Komisije Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic in 13 zastopnikov mora po zakonu ministrstvu poslati letna poročila za preteklo leto do 15. marca v tekočem letu. Večina jih je to storila v roku, nekaj jih je poročilo poslalo z rahlo zamudo, poročilo enega od zastopnikov pa smo prejeli šele v avgustu 2015. Prav tako je ministrstvo pridobilo statistično poročilo Zavoda za zdravstveno zavarovanje Slovenije (v nadaljnjem besedilu: ZZZS) in treh zbornic, ki na podlagi javnega pooblastila opravljajo strokovni nadzor nad delom zdravstvenih delavcev in zdravstvenih sodelavcev.

4.1 Zastopniki

V letu 2014 je delovalo 13 zastopnikov, ki so skupaj obravnavali približno 6.703 pritožbe oziroma vprašanja pacientov, kar je 1,4-odstotno povečanje v primerjavi z letom 2013. Na podlagi rednih letnih poročil zastopnikov v nadaljevanju navajamo skupne ugotovitve in statistične podatke.

a) Območje Ljubljana

Na območju Nacionalnega inštituta za javno zdravje (v nadaljnjem besedilu: NIJZ), Območne enote Ljubljana, so v letu 2014 delovale tri zastopnice pacientovih pravic.

Zastopnica Duša Hlade Zore je v letu 2014 kot zastopnica delovala le devet mesecev, saj ji je 17. septembra 2014 potekel mandat. Nato je bila za zastopnico ponovno izbrana in imenovana 17. 12. 2014. 
V letu 2014 se je nanjo obrnilo 970 pacientov, od tega se je osebno oglasilo 128 pacientov, telefonskih pogovorov je bilo 572, vprašanj pacientov, odgovorov in pridobivanja informacij po e-pošti je bilo največ, in sicer 1243. Zastopnica je obravnavala 230 zadev zaradi domnevnih kršitev pacientovih pravic, zahteva za prvo obravnavo je bila vložena osemkrat, v sedmih zadevah je bila dosežena poravnava, ki je bila uspešna za pacienta. Na drugo stopnjo je bila vložena ena zahteva, ki se je končala z opominom in priporočilom zdravstveni ustanovi, da odpravi napake.

Večina nesporazumov zaradi domnevne kršitve pacientovih pravic je bila rešena že z dogovorom o poravnavi, s pojasnilom, opravičilom, ureditvijo težav, povezanih s pridobivanjem zdravniških izvidov, ali umikom zahteve pred vložitvijo zahteve za prvo obravnavo. Končanih je bilo 225 zadev, tri zadeve so bile predane v nadaljnjo obravnavo zastopnici Mojci Mahkota. 
Največ pritožb (40 %) je povezanih z domnevnimi kršitvami pravic do primerne, kakovostne in varne zdravstvene obravnave. Precejšen porast je opazen pri domnevnih kršitvah pravice do spoštovanja pacientovega časa (23 % pritožb), sledi pravica do obveščenosti in sodelovanja. 

Anonimizirani zapisniki: zastopnica je v letu 2014 prejela 52 anonimiziranih zapisnikov.

Zastopnica Mojca Mahkota je v letu 2014 obravnavala 496 primerov. Največ (skoraj polovica vseh primerov) je bilo pritožb zaradi domnevne kršitve pacientovih pravic do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe. V številnih primerih gre za dolgotrajne diagnostične postopke, ki na koncu privedejo že bolne paciente v še slabši zdravstveni položaj. Zastopnica je v letu 2014 opravila 286 telefonskih pogovorov in imela 106 osebnih stikov, 104 zadeve pa je obravnavala pisno. 

V postopkih odpravljanja kršitev pacientovih pravic je bila za šest primerov uvedena prva obravnava, ki se je končala na prvi stopnji v treh primerih, v treh primerih je bila uvedena druga obravnava, ki se je v enem primeru končala s poravnavo, v enem je bila neuspešna, v enem primeru pa do priprave poročila obravnave še ni bilo.
Anonimizirani zapisniki: prejetih je bilo 20 anonimiziranih zapisnikov prvih obravnav.
Zastopnica Melina Omerzel Petek, ki svoje delo opravlja v prostorih Območne enote Ljubljana, Enote Zasavje, je v letu 2014 kot zastopnica delovala le devet mesecev, saj ji je 17. septembra 2014 potekel mandat. Nato je bila za zastopnico ponovno izbrana in imenovana 17. 12. 2014.

V letu 2014 se je nanjo obrnilo 91 pacientov, kar glede na to, da je poslovala le devet mesecev, pomeni povečanje števila obravnav glede na leto 2013. Od vseh zadev je za kršitev označila le 27 zadev. Še vedno prihaja do pritožb zaradi komuniciranja, vendar se njihovo število zmanjšuje. Povečuje pa se odstotek pacientov, ki se nanjo obrnejo le po informacijo pred načrtovanim posegom. Največ je bilo domnevnih kršitev pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene obravnave, sledili sta pravica do obveščenosti in sodelovanja ter pravica do spoštovanja pacientovega časa.
Zastopnica opozarja na dva, po njenem mnenju najhujša problema v zdravstvu: prvi je prepočasnost poslovanja imenovanega zdravnika in komisije pri ZZZS, drugi pa prepočasno ugotavljanje diagnoz pacientov. Preveč je bolniškega dopusta zaradi čakanja na posege.
Od vseh izvajalcev v Zasavju je zastopnica prejela le dva anonimizirana zapisnika.
b) Območje Maribor

Zastopnik Viktor Pilinger je v letu 2014 kot zastopnik deloval le devet mesecev, saj mu je 
17. septembra 2014 potekel mandat. Nato je bil 17. 12. 2014 ponovno izbran in imenovan za zastopnika. 

Skupno število vseh pacientov, ki so iskali pomoč v letu 2014, je bilo 642. Glede na leto 2013 se tako še naprej zaznava povečevanje števila nezadovoljnih pacientov, ki so se obrnili po pomoč v njegovo pisarno. Skupaj je bilo kar 374 primerov, ko zastopnik pacientovih pravic ni sprejel naznanjenih domnevnih kršitev pacientovih pravic v pristojno reševanje, pač pa je le z nasveti in informacijami pomagal pacientom s splošnim svetovanjem, ker ti niso želeli izvedbe konkretnih zakonsko predpisanih postopkov, pri večjem delu teh primerov pa ni šlo za kršitve pravic po zakonu in so bili pacienti napoteni na pristojno pravno ali fizično osebo ali pristojni državni organ.
Tako imenovanih domnevno »čistih kršitev« po določilih zakona je bilo 268. Ob koncu mandata in zaprtju pisarne 17. 9. 2014 je bilo končanih skupaj 635 vseh obravnavanih primerov in je tako ostalo še nerešenih sedem zadev, ki so bile odstopljene v nadaljnje reševanje drugi zastopnici v Mariboru Vlasti Cafnik.
Zastopnik še naprej ugotavlja, da so temeljni vzroki za pogosto nezadovoljstvo pacientov prav pomanjkljivo komuniciranje in nekorektni odnosi med pacientom in zdravstvenim osebjem, pomanjkljivo opravljena pojasnilna dolžnost, težave pri zagotovitvi drugega mnenja, predolge čakalne dobe, zavračanje pacientov pri uveljavljanju pravice do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo idr.

Zastopnica Vlasta Cafnik je v letu 2014 sprejela 167 novih zadev, končala pa 135 zadev. Ob poteku mandata zastopniku Viktorju Pilingerju je prevzela tudi sedem njegovih nedokončanih zadev. Nanjo se je po telefonu obrnilo 290 pacientov oziroma njihovih svojcev, na osebna srečanja v pisarni pa se je oglasilo 185 ljudi. Vložila je osem zahtev za prvo obravnavo pri izvajalcih zdravstvenih storitev, od tega le eno v zasebni zdravstveni ambulanti zaradi neprimernega odnosa zaposlene, druge zahteve pa je podala bolnišnicam in se nanašajo na domnevno nestrokovno zdravljenje. 
Paciente je zastopnica po potrebi glede na vsebino njihovih pritožb oziroma vprašanj usmerjala na pristojne institucije v državi, druge primere pa reševala v skladu z določbami zakona. Vse leto je skrbela za promocijo pacientovih pravic in njihovo uresničevanje v sistemu zdravstvenega varstva. V ta namen je organizirala predavanja o vsebinah zakona v povezavi s primeri iz prakse. 
Zastopnika na območju Maribora sta v letu 2014 prejela 140 anonimiziranih zapisnikov od osmih izvajalcev.

c) Območje Celje

Zastopnica Cvetka Jurak je v letu 2014 kot zastopnica delovala le devet mesecev, saj je bila za zastopnico imenovana 19. 3. 2014. V devetmesečnem delovanju je iskalo njeno pomoč, nasvete ali usmeritve 266 pacientov, največ iz celjske regije, nekaj pa tudi iz drugih delov Slovenije. Zastopnica je imela v tem obdobju 135 telefonskih stikov, 68 osebnih srečanj, 63 primerov komuniciranja po e-pošti ali navadni pošti. Podpisanih je imela 32 pooblastil za zastopanje, velikokrat pa je neformalno posredovala pri izvajalcih zdravstvenih storitev za hitro in učinkovito reševanje nesporazumov in sporov. Večina primerov je bila končana v letu 2014, trije so se nadaljevali v leto 2015. Pacienti so se najpogosteje pritoževali glede pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, sledita pravica do spoštovanja pacientovega časa in pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev.
Zastopnica Olga Petrak: v letu 2014 se je na zastopnico obrnilo 334 pacientov. V letu 2014 se je 26 % zadev nanašalo na ZZZS, Zavod za pokojninsko in invalidsko zavarovanje Slovenije (v nadaljnjem besedilu: ZPIZ) in drugo. Od 334 primerov se jih je 22 % nanašalo na pravico do primerne, kakovostne in varne oskrbe, 9 % na pravico do spoštovanja pacientovega časa ter 7 % na pravico do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvene storitve. Najpogostejša pomoč zastopnice je svetovanje pacientom o vsebini pravic in načinu njihovega uresničevanja; tako je uredila skoraj 60 % zadev.
Zastopnica si je v letu 2014 kot prednostno nalogo zadala razrešiti odprta vprašanja pri vpisu izjave volje. Paciente namreč motita in skrbita neurejenost vpisa izjave v zdravstveni sistem in omejitev veljavnosti izjave na pet let. Ena od njenih prednostnih nalog je tudi pomagati pri urejanju dostopnosti do zdravil.

Zastopnici z območja NIJZ, Območne enote Celje, sta v letu 2014 prejeli od štirih izvajalcev 46 anonimiziranih zapisnikov.

d) Območje Kranj

Zastopnik Avgust Rebič je v letu 2014 obravnaval skupaj 341 primerov (od tega 172 telefonsko). Tudi v tem letu so bili najpogostejši razlogi, da so se pacienti obrnili na zastopnika, povezani z vprašanji, ki se nanašajo na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja. 

Število neformalnih postopkov je bilo 73, število uvedenih obravnav 12, dvakrat je pritožbo odstopil, štirikrat dosegel ponovno zdravstveno storitev, trikrat opravičilo in trikrat prekinitev postopka. Zastopnik je opozoril na precejšen porast pri domnevnih kršitvah pravice do spoštovanja pacientovega časa. Največkrat so bile sicer domnevno kršene pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravica do spoštovanja pacientovega časa, pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev in tako dalje.
Zastopnik je prejel 135 anonimiziranih zapisnikov.

e) Območje Nova Gorica

Zastopnik Klemen Šuligoj je bil za zastopnika imenovan 21. 8. 2014. V štirih mesecih delovanja se je nanj obrnilo skupaj 167 pacientov, 28 zadev se je v reševanje preneslo od prejšnjega zastopnika. Od vseh obravnavanih zadev je bilo 150 rešenih s takojšnjim svetovanjem, 17 zadev pa je bilo takih, da jih ni bilo mogoče rešiti s takojšnjim svetovanjem, ampak je bilo treba za njihovo reševanje opraviti poizvedovanja, pisati strokovne odgovore, neformalno poizvedovati pri izvajalcih, pisati pritožbe, zastopati stranke itd. V letu 2014 se je večina pritožb pacientov razrešila z neformalnim svetovanjem, le dve pritožbi sta se reševali v postopku prve zahteve za varstvo pacientovih pravic.
Največ kršitev v tem obdobju je bilo povezanih z 11. členom zakona (primerna, varna in kakovostna oskrba), sledijo kršitve, povezane s 14. členom zakona (pravica do spoštovanja pacientovega časa), saj so čakalne dobe še vedno velika težava.

f) Območje Koper

Zastopnica Jožica Trošt Krušec je v letu 2014 obravnavala 1453 zadev (od tega so se tri v reševanje prenesle iz leta 2013). S takojšnjim svetovanjem se je rešilo 973 zadev. 480 zadev pa je bilo takih, da jih ni bilo mogoče rešiti s takojšnjim svetovanjem, ampak je bilo treba za njihovo reševanje opraviti poizvedovanja, pisati strokovne odgovore, neformalno posredovati pri izvajalcih, pisati pritožbe, zastopati stranke itd. V letu 2014 je bilo prejetih skupaj 271 pooblastil, ki so vključevala pooblastilo za vpogled v zdravstveno dokumentacijo in za sklenitev dogovora ob prvi ali drugi obravnavi njihove pritožbe. Največ domnevnih kršitev je bilo povezanih s pravico do obveščenosti in sodelovanja, pravico do spoštovanja pacientovega časa ter pravico do primerne in kakovostne zdravstvene oskrbe.
V letu 2014 je bilo v okviru zahtevka za prvo obravnavo kršitve pacientovih pravic s sodelovanjem zastopnice obravnavanih 11 zahtev, od katerih je bilo pet uspešno rešenih, dve sta se prenesli v nadaljnje reševanje za naslednje leto, za štiri pa izvajalci niso v zakonskem roku razpisali obravnave, zato so bile v teh primerih vložene zahteve za drugo obravnavo. 
Anonimizirani zapisniki: od skupaj 195 izvajalcev, kolikor jih deluje na obalnem območju, je eden izmed njih sporočil, da ni obravnaval nobene pacientove pritožbe. Le štirje izvajalci so poslali skupaj dva anonimizirana zapisnika, en povzetek zapisa o obravnavani pritožbi, en kratek zapis telefonskega pogovora o pritožbi nad delom zdravnika in seznam 60 obravnavanih pritožb pacientov.
g) Območje Ravne na Koroškem

Zastopnici Stanki Vauh se je v letu 2014 iztekel prvi petletni mandat. Ponovno je bila imenovana 10. 4. 2014. V letu 2014 se je v njeni pisarni oglasilo 65 pacientov, telefonskih klicev pa je bilo 183. Večje število izražanj nezadovoljstva pacientov in danih pritožb je bilo v letu 2014 zaradi neprimernega odnosa osebnega zdravnika, določenega specialista ali sester ter administratork v ambulantah, veliko je bilo tudi vprašanj s področja sociale in zavarovalništva. Kršitve so se na področju pacientovih pravic reševale sprotno in največkrat z mediacijo.
Anonimizirani zapisniki: v letu 2014 je na naslov zastopnice prišlo 14 anonimiziranih zapisnikov.
h) Območje Novo mesto

Zastopnica Zlata Rebolj: v letu 2014 se je v njeni pisarni osebno zglasilo 107 pacientov. V Zavodu za prestajanje kazni zapora na Dobu je zastopnica obiskala 28 obsojencev. Na novo je bilo prejetih 130 primerov, od tega 65 sprejetih v obravnavo. Število rešenih obravnav je bilo 89 in je nekoliko večje, ker je zastopnica prištela tudi rešene zadeve po e-pošti. Zastopnica je v letu 2014 po telefonu svetovala 575 pacientom. Večinoma je šlo za seznanjanje, pojasnjevanje in usmerjanje pacientov. 
V letu 2014 je bilo izvedenih 13 prvih obravnav domnevnih kršitev pacientovih pravic pri izvajalcih. Od skupaj 13 obravnav je bilo deset obravnav končanih na prvi stopnji, tri prve obravnave so se končale neuspešno in je bila dana zahteva za reševanje pred Komisijo Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic. Od desetih obravnav na prvi stopnji je bilo vseh deset sporazumno rešenih. V dveh primerih je bilo pridobljeno drugo mnenje, v dveh primerih je bila izplačana odškodnina, kot jo dopušča zakon, v dveh primerih je bil opravljen interni strokovni nadzor, v enem primeru zunanji strokovni nadzor, v treh primerih je bilo izrečeno samo opravičilo. 
Najpogostejše so bile domnevne kršitve pravice do primerne, varne in kakovostne zdravstvene oskrbe, pravice do enakopravnega dostopa in obravnave pri zdravstveni oskrbi ter pravice do spoštovanja pacientovega časa.

Anonimizirani zapisniki: v letu 2014 je sporočilo podatke 81 izvajalcev zdravstvene dejavnosti. Na podlagi poslanih poročil je ugotovljeno, da so izvajalci zdravstvenih storitev skupno obravnavali 33 pritožb (48 izvajalcev od 81 ni obravnavalo nobene pritožbe). 
i) Območje Murska Sobota 
Zastopnik Martin Raj: na zastopnika se je v letu 2014 obrnilo skupaj 472 pacientov. Od skupnega števila 535 prejetih zadev v letu 2014 je zastopnik v petih dneh rešil skoraj 63 % zadev. Gre predvsem za primere, v katerih so bile stranke seznanjene s svojimi pravicami in obsegom teh pravic, in za enostavnejše zadeve, ki so bile z izvajalci zdravstvenih storitev rešene po telefonu oziroma elektronski pošti.

Največ domnevnih kršitev je bilo povezanih s pravico do primerne in kakovostne zdravstvene oskrbe ter pravico do spoštovanja pacientovega časa, več pritožb je bilo tudi zaradi domnevnega kršenja pravice do obveščenosti in sodelovanja ter pravice do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev.
	Območna enota NIJZ
	Zastopnik
	Število pacientov

	Število neformalnih postopkov

	Število uvedenih prvih obravnav

	Izidi uvedenih prvih obravnav

	Predložitev 
anonimiziranih zapisnikov


	Ljubljana
	Duša Hlade Zore


	970
	230
	8
	– 7 poravnav
– 1 zahteva vložena na  drugo stopnjo
	52

	Ljubljana
	Mojca Mahkota
	496
	98
	6
	– 3 poravnave
– 3 zahteve vložene na    drugo stopnjo
	20

	Ljubljana
	Melina Omrzel Petek
	91
	27
	0
	/
	2

	Maribor
	Vlasta Cafnik
	475
	159
	8
	– 2 končani obravnavi – ni   podatka o izidu
– 6 obravnav v teku
	skupaj 140

	Maribor
	Viktor Pilinger 
	642
	55
	10
	– 2 poravnavi
– 2 zahtevi vloženi na drugo stopnjo

– 1 prekinitev postopka

– 5 obravnav še ni bilo izvedenih
	

	Celje
	Cvetka Jurak
	266
	32
	5
	– 4 poravnave
– 1 zahteva vložena na drugo stopnjo
	skupaj 46

	Celje
	Olga Petrak
	344
	61
	9
	– 9 poravnav
	

	Kranj
	Avgust Rebič
	341
	73
	12
	– 2 odstopa od pritožbe 
– 7 poravnav
– 3 prekinitve postopka
	135

	Nova Gorica
	Klemen Šuligoj
	167 
+ 
28 starih
	18
	2
	– ni podatka
	ni podatka

	Koper
	Jožica Trošt Krušec
	1450
 + 
3 stare
	480
	11
	– 5 uspešno rešenih
– 2 prenesli v naslednje leto

– 4 zahteve za drugo  obravnavo
	64

	Ravne na Koroškem
	Stanka Vauh
	248
	ni podatka
	1
	– 1 dogovor
	14

	Novo mesto
	Zlata Rebolj
	710
	89
	13
	–10 uspešno rešenih
– 3 na drugo stopnjo
	33

	Murska Sobota
	Martin Raj
	472
	121
	ni podatka
	– ni podatka
	ni podatka

	
	SKUPAJ:
	6703
	1443
	85
	
	506


Na podlagi navedenih podatkov ministrstvo ugotavlja, da so se v letu 2013 na zastopnike v celotni Republiki Sloveniji obrnili 6.703 pacienti, kar je 1,4-odstotno povečanje v primerjavi z letom 2013. Zastopniki so glede na pooblastila, ki jim jih daje zakon, ponudili pacientom brezplačno pomoč, jim svetovali in jih na podlagi pooblastila zastopali v postopkih obravnave kršitve pacientovih pravic. 
Izvajalci pa zastopnikom večinoma še vedno ne pošiljajo anonimiziranih zapisnikov o prejeti zahtevi in obravnavi kršitve pacientovih pravic. Iz celotne Republike Slovenije je bilo poslanih 506 anonimiziranih zapisnikov, kar je sicer 17,8 % več kot v letu 2013. Pri tem je treba poudariti, da dva zastopnika v svojih poročilih nista navedla, ali sta prejela anonimizirane zapisnike in koliko jih je bilo. Izvajalci torej pritožb pacientov še vedno ne obravnavajo v skladu z zakonom oziroma kljub jasni obveznosti, ki izhaja iz zakona, večinoma ne pošljejo zastopnikom anonimiziranih zapisnikov prvih obravnav kršitve pacientovih pravic. Nepošiljanje zapisnikov se na podlagi 87. člena zakona kaznuje kot prekršek.

Vsi zastopniki zagotavljajo svojo pomoč pacientom najmanj 12 ur na teden, nekateri pa zaradi osebnih okoliščin ali povečanega števila 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:

· pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe,

· pravice do spoštovanja pacientovega časa,

· pravice do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev ter
· pravice do obveščenosti in sodelovanja pacienta pri zdravljenju.

Stalnica letnih poročil zastopnikov je poročanje o velikem številu pritožb in vprašanj glede uresničevanja pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in 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 in strokovno pomoč ter posamezne usmeritve pri uveljavljanju pravic. 

4.2 Komisija Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic

V skladu z zakonom je za obravnavo kršitev pacientovih pravic predviden dvostopenjski postopek. Drugostopenjski organ je Komisija Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic (v nadaljnjem besedilu: komisija). Predsednica komisije Lucija Šinkovec Ušaj je na podlagi 82. člena zakona predložila ministrstvu redno letno poročilo za leto 2014. Iz njega izhaja, da je komisija v letu 2014 obravnavala več zadev kot v prejšnjih letih, kar kaže na to, da se institut zastopnikov in komisije utrjuje v zavesti pacientov. Predsednica komisije navaja, da se je komisija ves čas srečevala s problematiko administrativno-tehnične pomoči, zaradi katere nima urejenih podatkov o tem, koliko zadev so kot drugostopenjski organ rešili in obravnavali. Srečali so se tudi z veliko neodzivnostjo Zdravniške zbornice Slovenije, ki se na njihove zahteve ne odzove kljub večkratnim pozivom. 

4.3 Zdravniška zbornica Slovenije 
Zdravniška zbornica Slovenije ima na podlagi ZZDej pooblastilo za opravljanje strokovnih nadzorov s svetovanjem. Iz prejetih statističnih podatkov izhaja, da so bila v letu 2014 iz javnih pooblastil namenjena sredstva za 125 nadzorov, zbornica pa je izvedla 108 nadzorov, od tega devet iz leta 2013. V letu 2015 bo izvedenih 34 nadzorov iz leta 2014. Od izvedenih nadzorov je bilo 67 % rednih, 23 % ekspertnih, 2 % izrednih in 8 % ponovnih. 

Največ nadzorov je bilo opravljenih na področju osnovnega zdravstva (57 nadzorov, od tega 36 nadzorov v zdravstvenih domovih in 20 pri zasebnih izvajalcih), sledijo nadzori na področju bolnišničnega zdravstva (47 nadzorov, vsi v bolnišnici). Na področju zobozdravstva so bili opravljeni samo štirje nadzori.

4.4 Lekarniška zbornica Slovenije

Pri Lekarniški zbornici Slovenije (v nadaljnjem besedilu: LZS) tako kot v vseh predhodnih poročilih navajajo, da pritožbe pacientov obravnavajo sistematično, sproti in učinkovito, saj najpozneje v dveh dneh po njihovem prejemu z dopisom seznanijo pacienta z možnostmi nadaljnjega reševanja postopka, kot to določajo notranji akti LZS. Navedeni postopek reševanja sporov se je pokazal za učinkovitega, pritožniki pa so z njim zadovoljni. V letu 2014 je LZS prejela tri pritožbe pacientov.
Strokovni nadzor s svetovanjem je bil opravljen v petih bolnišničnih lekarnah, v eni bolnišnici je bil opravljen ponoven strokovni nadzor s svetovanjem. Strokovni nadzori s svetovanjem so bili v 22 enotah javnih zavodov in 10 zasebnih lekarnah opravljeni v oktobru 2014.
4.5 Zbornica laboratorijske medicine Slovenije
Zbornica laboratorijske medicine Slovenije je v letu 2014 izvedla 24 nadzorov s svetovanjem pri izvajalcih laboratorijske medicine v skladu z letnim programom, ki je opredeljen v pogodbi z ministrstvom. 

4.6 ZZZS
Iz poročila ZZZS izhaja, da je področje nadzora pri ZZZS zelo obsežno in vsebinsko zahtevno, zaradi česar so potrebe velike, dejansko stanje pa omejeno s številom nadzornikov. Na področju zaposlovanja nadzornikov se ZZZS srečuje z velikimi težavami, problematika je večplastna. Zaradi kadrovskih težav na področju informatike je ZZZS začel opravljati nadzore šele konec aprila, vendar mu je kljub temu z velikim trudom nadzornikov uspelo opraviti 867 nadzorov, od tega 449 finančno-medicinskih in 418 administrativnih. Vrsta dejavnosti je bila usmerjena v izobraževanje izvajalcev za pravilno evidentiranje in obračunavanje zdravstvenih storitev ter enotno ravnanje nadzornih zdravnikov ob nadzorih.
Opravljeni so bili nadzori na področju osnovnega zdravstva, predpisovanja zdravil, lekarn, klinične specialistike, skupnostne psihiatrične obravnave, nevrologije, splošnega zobozdravstva, skupin primerljivih primerov itd.
Na podlagi izvedenih rednih in izrednih nadzorov je ZZZS zmanjšal svoje stroške obveznosti do izvajalcev v letu 2014 za 2.618.184 evrov. Na podlagi splošnega dogovora so izvajalci ZZZS plačali 379.569 evrov pogodbenih kazni.
Področje nadzorov v letu 2015 čakajo številne strokovne aktivnosti in izzivi. Strokovnjaki na področju nadzora nad izvajanjem zdravstvenih programov pripravljajo tudi ustrezne računalniške nadgradnje za boljšo analitično pripravo in obdelavo podatkov o obračunskih storitvah iz izdatkov, uvedenih v letu 2013. To bo omogočalo ciljno usmerjanje nadzorov na področja in k izvajalcem, pri katerih se nakazuje velika verjetnost napak oziroma nepravilnosti. V letu 2014 je bilo zgrajeno prvo tako podatkovno skladišče obračunskih storitev računalniške tomografije in magnetne resonance. Ob koncu leta 2014 je ZZZS začel tudi z razvojno nalogo posodobitve modela nadzorne dejavnosti.

4.7 Ministrstvo

Ministrstvo je na podlagi drugega odstavka 79.a člena ZZDej v povezavi s Pravilnikom o izvajanju strokovnega nadzora s svetovanjem za posamezne poklicne skupine zdravstvenih delavcev, ki niso organizirani v poklicnih zbornicah oziroma strokovnih združenjih z javnim pooblastilom (Uradni list RS, št. 60/13), pristojno za izvajanje strokovnih nadzorov s svetovanjem. 

Nadzorna komisija ministrstva je opravila šest izrednih strokovnih nadzorov s svetovanjem na področju zasebne zdravstvene dejavnosti – fizioterapije. Preverila je ustreznost strokovne usposobljenosti izvajalca in izvajanje dejavnosti skladno s pridobljenimi kompetencami, organizacijo dela, ustreznimi kadrovskimi normativi, strokovnimi smernicami in ob upoštevanju razvoja stroke. Nadzorna komisija je ugotovila nekatere pomanjkljivosti in predlagala, da se izobraževanje izvaja skladno s pravilnikom o izobraževanju, nepravilnosti pa se odpravijo v določenih rokih.
V dveh izrednih strokovnih nadzorih s svetovanjem so se preverjali strokovnost izvajanja dejavnosti in poklicnih kompetenc zdravstvenih delavcev babiške nege, strokovna usposobljenost izvajalca in izvajanje dejavnosti skladno s pridobljenimi kompetencami, organizacijo dela, ustreznimi kadrovskimi normativi, strokovnimi smernicami in ob upoštevanju razvoja stroke. Nadzorna komisija je ugotovila več nepravilnosti in predlagala konkretne ukrepe ter dala tudi predloge za odpravo sistemskih napak.
Ministrstvo skladno z zakonom sicer ni pritožbeni organ glede varstva pacientovih pravic, vendar se pacienti redno obračajo ravno nanj. Dnevno tako prejema pritožbe in vprašanja pacientov, ki se nanašajo na pacientove pravice, pa tudi na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, ki še vedno predstavljajo večinski del prejetih pritožb in vprašanj. Ministrstvo je poslalo pisne odgovore (tudi po več odgovorov) več kot 350 osebam, ki so se nanj obrnile zaradi pritožbe ali drugega vprašanja z zdravstvenega področja, in tedensko odgovorilo na več deset telefonskih klicev. Pritožbe oziroma vprašanja so se nanašala predvsem na pravice iz obveznega zdravstvenega zavarovanja, trajanje bolniškega dopusta in invalidsko varstvo. Pri pacientovih pravicah je bilo največ pritožb v zvezi z naročanjem na zdravstvene in zobozdravstvene storitve, odnosom zdravstvenega osebja, čakalnimi dobami itd.
5 SKLEP
Leto 2014 je šesto leto spremljanja pacientovih pravic. Število pacientov, ki so se obrnili na zastopnike in ministrstvo, je bilo za dober odstotek večje kot v letu 2013. Zastopniki pripisujejo to povečanje občutljivosti pacientov za krčenje pravic, ki jih krije zdravstveno zavarovanje, in večji seznanjenosti pacientov z delom zastopnikov, saj so ti zelo dejavni tako pri seznanjanju ljudi s pravicami, ki jih imajo kot pacienti, in z oblikami pomoči, ki jih lahko uporabijo pri uveljavljanju svojih pravic, kot tudi pri promoviranju teh pravic in oblik pomoči. 
Delno je to povečanje tudi izraz večjega števila vseh zdravstvenih obravnav, izvedenih v letu 2014, v primerjavi z letom 2013. Število obiskov zdravnikov na prebivalca v zunajbolnišnični ambulantni dejavnosti je bilo leta 2014 v primerjavi z letom 2013 na primarni ravni večje za 2 odstotka, na sekundarni ravni pa za 0,4 odstotka. V primerjavi z letom 2013 se je leta 2014 povečala tudi stopnja hospitalizacije – za 2,7 odstotka. 

Zastopniki so večino nesporazumov zaradi domnevne kršitve pacientovih pravic rešili brez uvedbe postopka za prvo obravnavo, torej z dogovorom o poravnavi, s pojasnilom, opravičilom, ureditvijo težav, povezanih s pridobivanjem zdravniških izvidov, ipd., torej z neformalnim reševanjem sporov med pacienti in izvajalci. Poročila zastopnikov kažejo tudi na razmeroma visoko stopnjo ugodno rešenih zahtev za prvo obravnavo kršitev pacientovih pravic. Glede na leto 2013 se je povečalo število zahtev za drugo obravnavo.
Primerjava državnih poročil o stanju varstva pacientovih pravic kaže, da po številčnosti še vedno prednjačijo pritožbe zoper odločitve v zvezi s pravicami iz obveznega zdravstvenega zavarovanja in pravicami, ki izhajajo iz invalidskega zavarovanja. Pri kršitvah pacientovih pravic so najbolj v ospredju pravica do primerne, kakovostne in varne zdravstvene oskrbe, pravica do spoštovanja pacientovega časa, pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev ter pravica do obveščenosti in sodelovanja pacienta pri zdravljenju.
Šestletna uporaba zakona še vedno ne kaže zadostnih ugodnih premikov pri varstvu pacientovih pravic, prav tako je poudarjenost slednjih nesorazmerna v primerjavi s pacientovimi dolžnostmi, na katere bi bilo smiselno opozarjati na vseh ravneh sodelovanja s pacienti. Zavzemati se bo treba za povečanje kulture medsebojnega komuniciranja, sodelovanja ter zaupanja med izvajalci in pacienti. Ne smemo pa pozabiti niti na pacientove dolžnosti. 
Skladno z napisanim se bo zato ministrstvo še naprej zavzemalo za razpoznavnost in poznavanje pacientovih pravic, pa tudi njihovih dolžnosti. Hkrati so se v letu 2015 ponovno začeli postopki za spremembo zakona in Pravilnika o najdaljših dopustnih čakalnih dobah za posamezne zdravstvene storitve in o načinu vodenja čakalnih seznamov.
� Število vseh pacientov, ki so se na zastopnika obrnili neposredno, po telefonu ali elektronski pošti.


� Število neformalnih posredovanj pri izvajalcih ali predložitev prošenj za pojasnila na podlagi pooblastila pacienta.


� Postopki prve obravnave kršitev pacientovih pravic.


� Podatek, ali je bil sklenjen dogovor med izvajalcem in pacientom oziroma ali je bil uveden postopek pred Komisijo Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic.


� Izvajalci morajo skladno s prvim odstavkom 63. člena zakona najbližjemu zastopniku poslati anonimizirane zapisnike o prvi zahtevi in obravnavi kršitve pacientovih pravic.






