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|. OSNOVE DELOVANIJA PISARNE VARUHINJE BOLNIKOVIH PRAVIC

1, PREDSTAVNOST

Sklep o ustanovitvi varuha bolnikovih pravic in njegovih pristojnosti je sprejel Mestni svet
Mestne obdéine Maribor (v nadalievanju MS MOM) 10. 7. 2001.

MS MOM je 24. februarja 2002 za opravijanje funkcije varuhinje bolnikovih pravic s Sestletnim
mandatom, imenoval upokojenc profesorico industrijske pedagogike, Magdo Zezlino. Sklep je
zadel veljati 3. marca 2002 . V letu 2010 je na pobudo varuhinje prilo do zamenjave in MS
MOM je po razpisu za drugega varuha izbral Franceta Prosnika, upokojenega magistra
klini¢ne psihologije. Varuh je zacel svoj mandat s 1. oktobrom 2010. Za obdobje Sestih let ga
je kot tretja, zamenjala Lidija Breznik, magistrica socialne gerontologije. Delo je prevzela 18.
junija 2019,

[.1. Namen delovania

Uresni¢evanje pogojev za Sirse, bolj uéinkovito zdravstveno varstvo, ki naj vzpodbudi skladen
razvoj bolnikovega poloZaja, zlasti 3e vedjo transparentnost in laZje uveljavijanje njegovih
pravic.

1.2. Pristojnosti varuhinje po Sklepu o ustanovitvi varuha bolnikovih pravic in njegovih
pristojnosti

Vsakdo, ki meni, da so mu bile z dejanjem ali opustitvijo javnega zdravstvenega zavoda ali
koncesionarja kriene pravice, lahko da pobudo za zadetek postopka pri varuhinji boinikovih
pravic. Varuhinja je imenovana za potrebe obéanov Maribora in obanov statistiCne regije

Podravja.

Varuhinja obravnava pritozbe bolnikov zoper potek in posledice zdravljenja ter pritozbe zaradi
neprimemega ali nevljudnega odnosa zaposlenih v javnih zdravstvenih zavodih ali pri
koncesionarjih.

Varuhinja lahko naslovi javnim zdravstvenim zavodom ali koncesionarjem predloge, mnenja,
kritike ali priporoéila, ki jih ti obravnavajo in nanje odgovarjajo.

Varuhinja je pri svojem delu neodvisna in samostojna. Postopek pri varuhinji je zaupen,
neformalen in za stranke brezpladen.

2. KOMISHA VARUHINJE BOLNIKOVIH PRAVIC

Komisija varuhinje je svetovalni organ. Sestavljajo jo strokovnjaki, ki zastopajo podrodje
medicine, prava in zdravstvene nege.

Clane komisije imenuje varuhinja bolnikovih pravic za dobo 6 let. S prenehanjem mandata
varuhinje preneha tudi mandat komisije.
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2.1. Clani Komisije varuhinje bolnikovih pravic {(ponovno imenovani 2019):

+ prim. Jelka Reberdek Goridek, dr. med.- za podrodje medicine, predsednica

¢ Peter Hauptman, univ. dipl. prav.- za podrocje prava, clan

» prof. dr (Zdruzeno kraljestvo Velike Britanije in Severne Irske) Majda Pajnkihar,
vi§. med. ses. - za podro€je zdravstvene nege, Clanica

Clani komisije opravljajo svoje delo brezplaéno.

3. ORGANIZIRANOST IN POGQOII DELA

Varuhinja bolnikovih pravic opravija funkcijo neprofesionalno. Izvaja jo na podiagi Sklepa o
ustanovitvi varuha bolnikovih pravic in njegovih pristojnosti. Pogoje za delo pisarne varuhinje
zagotavlja Mesina obcina Maribor (v nadaljevanju MOM). Nudi prostere, iz namenske
proradunske postavke zagofavija denamma sredstva in 2 redno zaposleno univerzitetno
diplomirano pravnico (Manjo Habjani¢) ustrezno strokovno pomoé.

V skladu s sporazumom o sodelovaniu obéin statistiéne regije Podravja, prispevajo dei
denamih sredstev tudi obéine statisti¢ne regije Podravja.

Storitve pisarme so brezplacéno na razpolago obgéanom MOM in ob&anom iz statisticne regije
Podravja, glede na potrebe (klice) pa ob&asno tudi strankam iz vse Slovenije (informiranje in
svetovanje).

4. DOSTOPNOST

Pisarna varuhinje bolnikovih pravic sprejema osebne pobude in pritoZbe bolnikov in njihovih
svojcev vsak delovni dan. Uradne ure so objavijene na spletni strani MOM. Za osebne
obravnave je zazZelena predhaodna najava, v ostalih dnevih pa je mozno dobiti informacije ali
se naroditi po telefonu ali elektronski posti.

5. VAROVANIJE BOLNIKOVIH PRAVIC

5.1. Razvoj instituta varuha bolnikovih pravic

Zakon o pacientovih pravicah je bil objavljen v Uradnem listu RS, 5t. 15-455, 11. februarja
2008 (v nadaljevanju ZPacP). Izvajati se je zacel 26. avgusta 2008. Leta 2017 je bila sprejeta
prva novela zakona, ki je med drugim uvedla vmesno stopnjo nujnosti »zelo hitro«, éakalni ¢as
za bolnika v éakalnici, nekatere nove ohveznosti bolnikov v primerih izostanka na predviden
pregled pri izvajalcu, nov rok zdravstvenega izvajalca za izroéitev izvida bolniku po opravijeni
zdravstveni storitvi ter prednostno obravnavo sodnega postopka v primerih, ko bolnik med
zdravstveno obravnavo utrpi huje telesne po3kodbe, invalidnost ali smrt. Leta 2020 je bila
sprejeta druga novela zakona. Uvaja spremembe pri vodenju éakalnih seznamov.

Prvotna pobuda o zakonu za varovanje pravic bolnikov in varuhu bolnikovih pravic se je pred
leti porodila v Mariboru, na Posvetu medicina in pravo. To pobudo je povzela Pravna Fakulteta
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v Mariboru in Splo$na bolnidnica Maribor, kjer je bila opravljena prva praksa in izdelana prva
diplomska naloga studenta Pravne fakultete v Mariboru, na temo “Varuh bolnikovih pravic™. Ta
pobuda je spodbudila takratno Zupanstvo MOM | da je mestnemu svetu predlagalo ustanovitev
instituta »Varuh bolnikovih pravice.

Takratna varuhinja je Ze v prvem letu delovanja spoznala, da je potrebno to podrodje urediti s
posebnim zakonom o varuhu bolnikovih pravic in o pritozbenih moznostih. Predlog je bil
posredovan v vsakem letnem porocilu MS MOM, Ministrstvu za zdravje, Varuhu ¢&lovekovih
pravic in vsem pristojnim lokalnim in nacionalnim strokovnim institucijam. Na potrebo po takem
zakonu in po imenovanju varuha bolnikovih pravic, so opozarjala tudi drustva in zdruzenja
bolnikov ter nekatere invalidske organizacije.

Zal ni bil sprejet zakon, kakor je bil pri¢akovan v prvotnih pobudah drudtev bolnikov in druge
civilne javnosti. V ZPacP je vsebina zoZena samo na pravice pacientov in ne obravnava
celotnega podroéja pravic bolnikov. Pacient je tisti, ki ga obravnava zdravnik ali drugi
zdravstveni sodelavec. Ko je ta obravnava zakljuéena pa ni nujno, da je pacient ze zdrav.
Ostaja lahko $e vedno bolnik s kronicnimi teZavami ali boleznimi, zaradi éesar segajo njegove
pravice tudi na druga strokovna podroéja. ZPacP ni uvedel varuha bolnikovih pravic, pac pa
zastopnika pacientovih pravic.

ZPacP ne ukinja funkcije varuha bolnikovih pravic v MOM.

5.2. Kaj doloca Zakon o pacientovih pravicah

V spiosénih dolo¢bah doloéa zakon pravice, ki jih ima pacient oziroma pacientka (v nadalinjem
besedilu; pacient) kot uporabnik oziroma uporabnica (v nadaljnjem besedilu: uporabnik)
zdravstvenih storitev pri vseh izvajalcih in izvajalkah (v nadalinjem besedilu: izvajalci
zdravstvenih storitev), postopke uveljavijanja teh pravic, kadar so te kriene in s temi pravicami
povezane dolZnosti.

Namen zakona je omegodéiti enakopravno, primemo in vamo zdravstveno oskrbo, ki temelji na
zaupanju in spostovanju med pacientom in zdravnikom oziroma zdravnico (v nadaljnjem
besedilu: zdravnik) ali drugim zdravstvenim delavcem oziroma delavko (v nadaljnjermn besedilu:
zdravstveni delavec) ter zdravstvenim sodelaveem oziroma sodelavke (v nadalinjem besedilu:
zdravstveni sodelavec).

Pravice iz zdravstvenega zavarovanja in nacin njihovega uveljavljanja doloda poseben
podzakonski predpis: »Pravila obveznega zdravstvenega zavarovanja.«

Resevanje in priznavanje pravic iz obveznega zdravstvenega zavarovanja se izvaja v dokaj
zaprtem sistemu, na katerega bolniki, civilna druzba in [aiéna javnost nimajo bistvenega vpliva.
Po Pravilih cbveznega zdravstvenega zavarovanja se odloda o upravienosti posameznih
pravic.

ZPacP v 5. ¢lenu navaja Stirinajst pravic, katerih domnevno kritev obravnavamo po tem
zakonu, Vedina teh pravic je bila doloéena pred tem Ze v nekaterih drugih zakonih. Sedaj so
te pravice pregledno urejene na enem mestu. Dodane so bile tudi nekatere nove in so sledede:
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pravica do dostopa do zdravstvene oskrbe in zagotavljanja preventivnih zdravstvenih
storitev

pravica do enakopravnega dostopa in obravnave pri zdravstveni oskrbi
pravica do proste izbire zdravnika in izvajalca zdravstvenih storitev
pravica do primeme, kakovostne in vame zdravstvene oskrbe

pravica do spostovanja pacientovega casa

pravica do cbveséenosti in sodelovanja

pravica do samostojnega odloéanja o zdravljenju

pravica do upostevanja vnaprej izrazene volje

pravica do prepreéevanja in laj8anja trpljenja

pravica do drugega mnenja

pravica do seznanitve z zdravstveno dokumentacijo

pravica do varstva zasebnosti in varstva osebnih podatkov

pravica do obravnave krsitev pacientovih pravic

pravica do brezplaéne pomodi pri uresniéevanju pacientavih pravic.

Vse pravice so podrobneje razloZzene v posameznih &lenih, Zakon je dostopen na spietni strani
Uradnega lista RS, Ministrstva za zdravje in drugje.

5.3. Pacientove dol7nosti ( 54, &, ZPacP)

Odgovornost za zdravje nosi vsak sam, zato zakon opredeljuje fudi pacientove dolZnosti.

Za doseganje kakovostne in varne zdravstvene oskrbe je pacient dolzan:

[ 2

dejavno sodelovati pri varovanju, krepitvi in povmitvi lastnega zdravja

v &asu bolezni ravnati v skladu s prejetimi strokovnimi navodili in naérti zdravljenja, v
katere je ustno oziroma pisno privolil

dati pristojnemu zdravniku in drugim pristojnim zdravstvenim delavcem oziroma
sodelavcem vse potrebne in resniéne informacije v zvezi s svojim zdravstvenim
stanjem, ki so mu znane in so pomembne za nadalinjo zdravstveno oskrbo, zlasti
podatke o svojih sedanjih in preteklih poskodbah ter boleznih in njihovem zdravljenju,
boleznih v rodbini, morebitnih alergijah in zdravilih, ki jih uZiva

obvestiti zdravstvene delavce in zdravstvene sodelavce o nenadnih spremembah
zdravstvenega stanja, ki se pojavijo med zdravljenjem

biti obziren in spoétliiv do zasebnosti in drugih pravic drugih pacientov ter zdravstvenih
delavcev in zdravstvenih sodelavcev

spostovati objavljene urnike, hisni red in predpisane organizacijske postopke izvajalcev
zdravstvenih storitev

pravoéasno obvestiti izvajalca zdravstvenih storitev o morebitnem izostanku na pregled
ali zdravljenje.
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5.4. Nacela (3. &l. ZPacP)

Pri uresni¢evanju pravic pacientov po tem zakonu se upostevajo zlasti naslednja nacela:

1.

vt b Rl

spostovanje vsakogar kot éloveka in spostovanje njegovih moralnih, kulturnih,
verskih, filozofskih in drugih preprianj

spostovanje telesne in dusevne celovitosti ter vamosti

varstvo najveéje zdravstvene koristi za pacienta, zlasti otroka

spoétovanje zasebnosti

spostovanje samostojnosti pri odloéanju o zdravljenju

spostovanje osebnosti in dostojanstva tako, da nihée ni socialno zaznamovan zaradi
svojega zdravstvenega stanja in vzrokov, posledic ter okoliséin tega stanja ali
zdravstvene oskrbe, ki jo je bil zaradi tega delezen.
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Il. OPRAVLIENQO DELO V LETU 2021

1. PREGLED VSEH OBRAVNAVANIH PRIMERQV

V letu 2021 smo skupno obravnavali 580 primerov, od tega smo opravili 94 primerov
elektronskega informiranja

Glede na kraj bivanja je bilo preko 69 odstotkov strank iz MOM, iz Podravske regije jih je bilo
skoraj 24 odstotkov, preostale stranke so bile iz drugih slovenskih obéin (cca. 7 odstotkov).
Starih nad 65 let je bilo 22,2 odstotka strank. Na storitve iz t.i. mreZe javne in zasebne
zdravstvene sluzbe, se je skupaj iz podrogja primarnega, sekundamega in terciarnega nivoja
nanasalo 78,4 odstotka primerov. Na preverjanje in zagotavljanje pravic iz obveznega
zdravstvenega zavarovanja (ZZZS) ter pravic pokojninskega in invalidskega zavarovanja
(ZP1Z) skupaj 18,1 odstotkov primerov. Preostali primeri t.j. 3,5 odstotka, so se nanasali na
razlicne pravice iz drugih podrogij (CSD, zdravili§€¢a, DSO, delovno pravna zakenodaja pri
razlicnih delodajalcih,...).

V letu 2021 smo glede na prejeta pooblastila strank izvedli oz. pripravili
488 ukrepov. Najpogostejsi ukrep, v 96,1 odstotkih je bil informiranje in svetovanje strankam.

izvedli smo Se naslednje ukrepe:

s poizvedovanje v imenu stranke;

» neformalno posredovanje s pooblastilom;

* pomoc pri vlaganju pravnih sredstev ter

e zastopanje strank v postopkih t.i. »prve obravnave kriitev pacientovih pravic pri
izvajalcu zdravstvene dejavnostia.

Najpogosteje, v 32,4 odstotkih, smo zaznali domnevno krditev »pravice do primerne,

kakovosthe in varne zdravstvene obravnave « . Sledi
»pravica do dostopa do zdravstvene obravnave in zagotavljanja preventivnih storitev« - 18,7
odstotka ter »pravica do

proste izbire zdravnika in izvajalca zdravsivene dejavnostic- 11,9 odstotka

Vse izvedene aktivnosti so za stranke brezplacne.

Na naso pobudo so bili v skiadu s sprejetimi dogovori, pri izvajaicih zdravstvenih storitev
izvedeni zunanji strokovni nadzori s strani Zdravniske zbornice Slovenije. V letu 2021 smo
podali pet zahtev za prvo abravnavo kritve pacientovih pravic pri izvajalcu zdravstvenih
storitev, od katerih sta se dve zakljuéili z dogovorom o izvedbi zunanjega strokovnega nadzora
pri Zdravnidki zbomici Slovenije dve s sprejetimi pojasnili in
opravicilom in ena z odstopom od obravnave.
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1.1. OSEBNE OBRAVNAVE

Vec kot polovica strank, v 55,6 odstotkih, je bila iz MOM. Starih nad 65 let je bilo 11,1 odstotka
strank. Najved pobud so stranke podale zase, podale pa so jih tudi za svoje starSe, otroke ter
za partnerje. Primere smo poleg osebnih obravnavah, resevali e; ali z dodatnimi telefonskimi
poizvedovaniji in/ali preko elekironske poste. Skupaj se je na preverjanje domnevnih krsitev
pri zdravstveni obravnavi na podrodju primarnega, sekundamega in terciamega nivoja
zdravstva, nanasalo 70,4 odstotkov primerov, ostali (29,6 odstotka) pa na preverjanje pravic
iz ZPlZ-a in ZZZS-ja. Najpogosteje izveden ukrep je bil neformaino posredovanje (40,7
odstotkov), sledita; informiranje in svetovanje (22,3 odstotka) in zastopanje v postopkih (14,8
odstotka). Po stevilu so se domnevne kriitve nanasale na pravice iz ZPacP kot sledi |,

« dostop do zdravstvene obravnave in zagotavljanje preventivnih storitev- 1;
« enakopravni dostop in obravnava pri zdravstveni obravnavi-3;
o prosta izbira zdravnika in izvajalca zdravstvene dejavnosti-3;
« primema, kakovostna in vama zdravstvena obravnava-17;

« spostovanje pacientovega ¢asa-7,

+ obveséenost in sodelovanje pacienta-5;

e samostojno odloganje o zdravijenju-1;

» upostevanje vnaprej izrazene volje-1;

« prepreéevanje in lajsanje trpljenja-0;

» drugo mnenje-0;

» seznanitev z zdravstveno dokumentacijo-2;

e varstvo zasebnosti in varstvo osebnih podatkov-0;

o obravnava kriitev pacientovih pravic-G;

» brezplaéna pomoc pri uresniGevanju pacientovih pravic-6.

1.2. OBRAVNAVE PO TELEFONU

V letu 2021 smo zabelezili 432 klicev. V starosti nad 85 let, je bilo zabelezenih 23,6 odstotkov
strank. Veéina strank, ki so poklicale je bilo iz MOM; t.j. 71,0 odstotka, iz Podravske regije
21,8 odstotkov in 7,2 odstotka iz ostalih obmodij. Na preverjanje pravic iz podrogja ZZZS-ja
in ZPIZ-a se je skupaj nanasale cca. 17 odstotkov primerov. Cca. 79 odstotkov se jih je
nanasalo na domnevne krsitve pacientovih pravic pri zdravstveni obravnavi na primamem,
sekundamem ali terciarmem nivoju. Ostala oz. druga podroéja obravnavanih primerov so se
navezovala na domnevne kriitve pravic pri deiovanju CSD, DSO-jev, zdravilis¢ in
delodajalcev. Po telefonu je bilo najveckrat- v 74,9 odstotkih opravljeno informiranje in
svetovanje in v 24,4 odstotkih poizvedovanje za domnevnimi krditvami. Oce) ja s

‘ / Po Stevilu
primerov so se obravnave po telefonu nanasale na domnevne kriitve pravic iz ZPacP kot sledi

+ dostop do zdravstvene obravnave in zagotavljanje preventivnih storitev - 91;
o enakopravni dostop in obravnava pri zdravstveni obravnavi - 0;
» prosta izbira zdravnika in izvajalca zdravstvene dejavnosti - 58;
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primerna, kakovostna in vama zdravstvena obravnava - 111;
spostovanje pacientovega casa - 44;

abvescenost in sodelovanje pacienta - 14;

samostojno odloanje ¢ zdravijenju ~ 0;

upostevanje vnaprej izrazene volje - 8;

prepredevanje in lajSanje trpljenja - 0;

druge mnenje - 2;

seznanitev z zdravstveno dokumentacijo - 10;

varstvo zasebnosti in varstvo osebnih podatkov - 0;
obravnava krsitev pacientovih pravic - O;

brezplaéna pomo¢ pri uresniéevanju pacientovih pravic - 11.
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1.3. PREGLED SVETOVANIJA PO ELEKTRONSKI POST!

Na elektronski naslov smo prejeli 94 vpraganj oziroma proenj za pojasnila. Ve kot polovica
so jih posredovale zenske — 65 odstotkov. Podatka o starosti in obmodju, iz katerega so

prihajala elekironska vprasanja, ni bito mogoce vedno zabeleziti.

Informiranje in svetovanje iz podroéja domnevnih kriitev pacientovih pravic na vseh treh
ravneh zdravstvene obravnave (primame, sekundame in terciame), je bilo izvedeno v ve€ kot
polovici primerov, t. j. v 77 odstotkih. Na podroéje predpisov ZZZS-a se je nanasalo 16
primerov oziroma 17 odstotkov, na podroéje predpisov ZP|Z-a dva primera oziroma 2 odstotka,

na ostala podrocja delovanja pa stirje primerni.
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2. STEVILO OBRAVNAY PO LETIH

OSEBNE OBRAVNAVE SVETOVANJE
LETO MOMIN | ostale obéine | telefonsko| e-posta |SKUPAJ
podravska regija
2002 155 98 153 0 406
2003 209 75 363 0 647
2004 191 52 350 43 636
2005 175 83 548 55 861
2006 213 55 505 71 844
2007 144 72 553 85 854
2008 149 118 117 122 506
2009 96 19 242 73 430
2010 101 9 415 60 585
2011 122 6 476 70 674
2012 93 14 419 45 571
2013 115 2 374 66 557
2014 110 4 444 31 589
2015 110 0 399 61 570
2016 89 3 370 56 518
2017 90 2 358 32 482
2018 80 5 366 25 476
2019 93 2 381 28 504
2020 57 6 344 41 448
2021 50 4 432 94 580
SKUPAJ 2442 629 7609 1058 11738

3. PREDSTAVITEV ZNACILNIH PRIMEROV OBRAVNAVY

3.1. Pritozba zoper domnevno krditev pravice do primerne, kakovostne in varne zdravstvene
obravnave in domnevno neustrezen odnos zdravnika

Pacientka je zaradi boleéin ob pojavu jeémena na desnem ocesu, z napotnico osebnega
zdravnika pod stopnjo nujnosti »nujno«, obiskala dezurnoc oéesno ambulanto, kier je opravila
pregled s strani zdravnika oftalmologa. Pri tem jo je zdravnik z neprimermimi besedami in
neprimernim odnosom, uzalil, kar mu je povedala. Pacientka je zdravniku tudi poudarila, da
tezave z je€menom frajajo Ze nekaj casa in da se sicer Ze zdravi zaradi razliénih tezav z oémi,
zato je na vsako tezavo 3e posebej pozorna. Pricakovala je ustrezno, bolj skrbno zdravstveno
oskrbo in ni sprejela nacina zdravnikove obravnave. Ocenjevala ga je kot neustreznega, saj
je bila s strani osebnega zdravnika na obravnavo napotena »pod nujno«.

Po konCanem pregledu, je v ¢akalnici $e malo posedela. Sestra jo je poklicala nazaj v
ambulanto. Menila je, da najverjetneje zaradi razjasnitve predhodno nastale situacije, ki jo je
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razo¢arana po telefonu razloZila svojcu. Zdravnik se je pacientki opraviéil in iokrat prediagal
jeémen odstraniti brez lokalne anestezije. Za poseg se pacientka v tistem trenutku ni odlocila
in 8e enkrat opisala negalivne obdutke in mnenje glede njegovega neprofesionalnega ter
nespoétljivega odnosa.

V skladu z navedili iz ambulantnega kartona, je pacientka éakala na obvestilo zdravstvenega
izvajalca o datumu predvidenega operativnega posega. Prejela ga je, ko je Ze imela opravijen
operativni poseg, do katerega pa je prislo na njeno pobudo. Pacientki se je zdravstveno stanje
namreé tako slab$alo, da je ¢ez nekaj dni poklicala v oéesno ambulanto in opravila pregled s
strani drugega zdravnika. Ta je pacientki zaradi nujnosti stanja, v lokalni anesteziji in zaradi
obsezne vnete halacije, opravil incizijo.

3.2. Pritozba zoper domnevno krsitev pravice do spostovanja pacientovega ¢asa

Na pisarno varuhinje bolnikovih pravic so se po pomo¢ obmili svojci pacienta, ki je bil na
oddelku bolnidnice operiran zaradi arteriovenske maiformacije in intracerebralnega
hematoma. |z dodatka k ocdpustnemu pismu je bilo razvidno, da je pri pacientu indiciran
ponovni operativni poseg — kranioplastika. Za pacienta je bil v ta namen naroéen in izdelan 3D
kostni pokrov. Po mnenju konzilija so bolnika, pod stopnjo nujnosti »hitro« uvrstili na ¢akalni
seznam.

Pacient tudi po dveh mesecih od zdravstvenega izvajalca ni prejel obvestila o toénem, niti o
okvirmem terminu elektivnega posega.
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3.3. Uveljavijanje pravice do dostopa do zdravstvene obravnave in zagotavijanja preventivnih
storitev

Pacientka, ki se je obmila na pisarno varuhinje bolnikovih pravic, se je s tezavo kroniénih
bolecin v ledvenem delu hrbtenice, obmila na izbranega osebnega zdravnika. Pri¢akovala je,
da jo bo zdravnik (tako kot pretekla leta) napotil na obravnavo k fiziatru, ki ji bo predpisal
ustrezno fizikalno terapijo. Osebni zdravnik je pacientko informiral o spremembi predpisa
Zavoda za zdravstveno zavarovanje Slovenije, po kateri zavarovanci s kroniénimi boleginami,
niso ve¢ samodejno upraviéeni do fizikalnih terapij in jo seznanil z moZnostjo napotitve v
program krepitve zdravja oziroma vkljuéitve v zdravstveno-vzgojno delavnico, ki jo izvaja
zdravstveni dom.

4. DRUGA OPRAVLUENA DELAV LETU 2021

Z delovanjem v prostorih mestnih Cetrti in krajevnih skupnosti MOM veéamo prepoznavnost in
dostopnost pisame ob&anom.

Zaradi predpisanih preventivnih ukrepov ob epidemiji z novim korona virusom, smo za stranke
uvedli dodatno moznost video povezave.

5. ZAKUJUCNE PRIPOMBE IN PRIPOROEILA

V pisarni evidentiramo starost strank nad 65 let. V letu 2021 je njihov delez narastel nad 22%,
v letu 2020 je bil do 15%.

5.1. Delovanje Varuha bolnikovih pravic razumemo tudi kot nas doprinos pri krepitvi
»zagovornisStva« starej§ih pacientov, ki so kot uporabniki zdravstvenih storitev (lahko)
spregledani in morda v sistemu tudi nenamerno zapostavljeni.

Opazamo, da prihaja pri starej$ih do omejenih (z)mozZnosti samostojnega re$evanja njihovih
zdravstvenih potreb. Starej$i ljudje se tudi vse manj odio¢ajo o sebi, zato pa vse pogosteje v
njihovem imenu odlogajo drugi (poleg svojcev tudi razliéne institucije).

114
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V okviru zdravstvene obravnave opazamo pojave verjetno nehotenega slab3ega poloZaj
starejsih pacientov. Zaznani primen:

e racunalniska/digitalna pot do zdravsivene obravnave - naroéanje po spletu, elektronski
posti, posiljanje SMS sporodil je velikokrat za starejSe prej ovira, kot prednost;

e enako - podajanje razliénih navodil in/ali pojasnil po avtomatskih telefonskih odzivnikih;

» ne preverjanje razumevanja sicer padanih pojasnil in navodil pacientom ali svojcem;

e predpisana fizicna izolacija v casu epidemije (in po nekod tudi dalje) je v primerih
nastanitve (bolnisnice, DSO) ob omejevaniju obiskov pripeljala tudi do dodatne socialne
izolacije (starej$i so ji Ze sicer izpostavljeni) in omejene moznosti uresniCevanja
pojasnilne pravice svojcem starejsih (kar ima negativne psiholoike posledice);

e nepojasnjeno spreminjanje prej uteéenih protokolov zdravsivene obravnave (zlasti
kroniénih bolnikov, ki so obicajno starejsi in teZzko sprejmejo nove nadine obravnave, ki
50 tudi po telefonu in npr. na bistveno dalje ¢asovno obdobije).

Ocenjujemo, da do slabSega poloZaja starejdin pacientov prihaja iz raziiénih vzrokov:
nepoznavanja  specificnih zdravstvenih stanj pri starej§ih (npr. znakov demence),
preobremenjenosti zaposlenih, nedomisljenih praks o0z. navodil izvajalcev, ki jih razumemo
kot »slabe prakse« neprimeme za starej$e uporabnike zdravstvenih storitev.

Starejsim bolnikom je dodatno omejen dostop do zdravstvenih storitev zaradi tezje
gibljivosti \ j ced : o1
in pogosto tudi zaradi pomanjkanja finanénih sredstev

Starej§i bolniki so lahko zaradi nezadostne specificne in poglobliene komunikacije z
osebjem izpostavijeni nepofrebnim dodatnim tveganjem. j

Zdravstvena obravnava je poslediéno domnevno slabsa, neprimerna in manj vama, kadar
protokol obravnave in organizacija dela ali dodelijene pravice, niso prilagojeni specifiénim
potrebam in realnim zmoZnostim starejsih. Prav take so nekateri rehabilitacijski in preventivni
programi omejeni s starostjo osebe, kar lahko vodi v nizjo kakovost oskrbe starejSih bolnikov.

5.2. Vedno ve¢ je uveljavijanja pravice do vnaprej izraZene volje, éeprav je §e vedno zelo
nizek delez (zlasti starejdih), ki poznajo vsebino pravice. Prav tako pacienti ne poznajo
mozZnosti izbire zdravstvenega pooblaséenca.

5.3. V casu od pojava epidemije z novim korona virusom se pri obravnavi domnevnih krsitev
pacientovih pravic ukvarjamo tudi:

« z omejevanjem obiskov svojcem pri hospitaliziranib bolnikih,
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« z teZavami pri pridobivanju informacij o zdravstvenem stanju in poteku bolezni pri
hospitaliziranih svojcih ter

» zapostavljanjem pravice do dostojnega slovesa svojcev od umirajoéega.
Svojci povedo, da se ob teh omejitvah in zavmitvah zdravstvenega osebja, sooéajo z ohgutki
nemodi, krivde, prikrajsanosti, pa tudi jeze. Razumijivo je, da zZeiijo zdravstveni izvajalci z
ukrepi omejiti ali prepreciti Sirjenje okuzb, vendar kot druzba ne bi smeli dopuséati, da bolniki
(ali stanovaici v DSO) umirajo sami, njihovi svojci pa ob tem lahko samo »na daled«, brez
ustreznih informacij »spremljajo« svojca. Umiranje je po nasdem mnenju situacija, ki mora v
druzhi, vedno veljati kot izjema.

I

5.4. Ugotavljame, da je e vedno veliko zdravstvenih izvajalcev na primarni ravni, s katerimi
imajo pacienti teZave pri vzpostavljanju kontakta: telefonska neodzivnost, zamude pri
odgovarjanju na prejeta elektronska sporodila, nerazumno dolgo d&akanje na recepte,
napotnice in osebni pregled v ambulanti,...

Povetana wuporaba informacijske fehnologije v komunikacii med bolnikom in
zdravstvenim osebjem v ¢asu epidemije, postaja v ambulantah druzinske medicine stalna
praksa. Menimo, da telefonska in elekironska komunikacija ne zmoreta v zadostni meri
nadomestiti osebnega kontakta z bolnikom, zato je potrebno ¢imbolj ohraniti tudi obliko
neposrednega stika s pacientom.

5.5. Epidemija novega korona virusa je zelo podalj$ala &akalne dobe pri specialisticnih
obravnavah., Opuiéanje izvajanja programov zaradi zapiranja oddelkov in prerazporeditve
kadra na covid oddelke, je pricakovano povzroéilo veliko skodo na zdravju belnikov. Najvedjo
skodo na zdravju so z veliko verjetnostjo utrpeli bolniki, ki niso prisli do (pravoéasne) diagnoze
in ki so ostali brez pravocasnih in/ali ustreznih obravnav. V prihodnje pricakujemo povedan
obseg obravnav pacientov z poglobljenimi zdravstvenimi tezavami, kar bo domnevno spet
pripeljalo do podaliSevanja akalnih vrst pri specilaistih.

Prav tako so se podaljSale ¢akalne dobe za prve preglede pri zobozdravnikih, kjer pacienti
¢akajo na obravnavo do enega leta, za proteti€éno obravnavo pa tudi do tri leta.
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5.6. Veda se stiska pacientov, ki zaradi pomanjkanja zdravnikov druzinske medicine v kraju
stalnega prebivalis¢a, ne morejo izbrati osebnega zdravnika ali opraviti izbiro novega. Tezave
nastajajo tudi pri nadomes&anju izbranega zdravnika, kjer bolniki pogosto teZko uveljavljajo
svoje pravice (izdajo bolnikega lista, napotnic, narogilnic in receptov,...) in pri izbiri ortodonta,
kjier se le-ti vse pogosteje odloéajo za zasebno prakso.

lI. REALIZACIJA STROSKOV

Na proradunski postavki 442100 — Varuh bolnikovih pravic so bila v letu 2021, za pokrivanje
materialnih stroSkov in nadomestila za opravljanje funkcije varuhinje bolnikovih pravic,
zagotovljena sredstva v visini: 4.600,00 eur. Indeks realizacije je 96,16 % (4.423,40 eur).

Pripravili:

Manja Habjanié, univ. dipl. prav
Strokovna sodelavka

lls.!x l L

Lidija Breznik, mag. soc. geront.

Varuhinja bolnikovih pravic ;
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