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Zespot ekspertéw pod kierownictwem Rzecznika Praw Pacjenta opracowat raport podsumowujacy
funkcjonowanie infolinii Rzecznika Praw Pacjenta w latach 2014 - 2019. W czasie tym eksperci
dyzurujacy na infolinii odebrali 304 580 sygnatéw od pacjentow. Rozmowy w giéwnej mierze dotyczyty
korzystania z podstawowego prawa pacjenta, jakim jest prawo do Swiadczen opieki zdrowotne;.

Biorac pod uwage dwa ostatnie lata (rok 2018 1 2019) Rzecznik Praw Pacjenta odnotowal wzrost
zgloszen na infolini¢ o 32%. Zwigkszenie nastgpito w zakresie probleméw dotyczacych: ambulatoryjne;j
opieki specjalistycznej, podstawowej opieki zdrowotnej, leczenia stomatologicznego, rehabilitacji
leczniczej 1 leczenia uzdrowiskowego.

W 2019 r., sposrod wszystkich rodzajow Swiadczen, najwigcej zgtoszen dotyczyto leczenia szpitalnego
16 238 zgltoszen, ambulatoryjnej opieki specjalistycznej 13 516 zgloszen, podstawowej opieki zdrowotnej
9734 zgloszen oraz leczenia uzdrowiskowego 5173 zgloszen.

Najczesciej skarzyliSmy si¢ na: kolejki na udzielenie Swiadczenia - pacjenci zgtaszali zastrzezenia do
dtugiego czasu oczekiwania, szczegdlnie do niektdrych poradni specjalistycznych m.in.: kardiologicznej,
ortopedycznej, endokrynologicznej, okulistycznej, otolaryngologicznej, neurologicznej i
neurochirurgicznej. Sygnaly obejmowaty takze kolejki dotyczace planowego leczenia szpitalnego z
zakresu: ortopedii, reumatologii, otolaryngologii, urologii oraz w znacznym stopniu rehabilitacji
ambulatoryjnej 1 szpitalne;j.

Odwotywanie planowych wizyt i innych procedur leczniczych bez wskazania nowego terminu - w wielu
przypadkach odwotywanie terminéw zaplanowanych Swiadczen miato miejsce kilkukrotnie. Najczgsciej
pacjentowi nie zostal zaproponowany nowy termin wizyty lub szpital informowat chorego, ze skontaktuje
si¢ z nim w przysztosci, by poinformowac go o ustalonym terminie leczenia.

Odmowy udzielenia Swiadczenia zdrowotnego w zaleconym przez lekarza prowadzacego terminie - brak
gwarancji zapewnienia ciagtosci leczenia w ambulatoryjnej opiece specjalistycznej i1 rehabilitacji.

Brak dostepu do badan diagnostycznych - pomimo nagtasnianych w mediach akcji promujacych
profilaktyke zdrowotna, lekarze odmawiali kierowania pacjentow na badania diagnostyczne lub
odmawiali wystawiania skierowar na takie badania.

Odsytanie pacjentow do innych miejsc udzielania Swiadczen zdrowotnych - niejednokrotnie chorzy nie
otrzymywali pomocy medycznej lecz byli odsytani do innych placéwek ochrony zdrowia.

Brak kompleksowego udzielania Swiadczen zdrowotnych w placéwce, ktdra takg pomoc oferuje -
nieuzasadnione odsytanie pacjentow do innych lekarzy, najczesciej lekarzy POZ np. w celu uzyskania
skierowania, zlecenia, zwolnienia.

Odmowy zapewnienia transportu sanitarnego - tego typu naruszenia dotyczyly wszystkich rodzajow
Swiadczen zdrowotnych.

Zwloke w udzielaniu Swiadczenia w dniu jego realizacji - pacjenci informowali o0 dowolnosci ustalania
kolejnosci przyjec przez lekarzy np. pomimo ustalonej wizyty lekarskiej poza kolejnoscia przyjmowane
byly inne osoby (np. znajomi lub prowadzone byty rozmowy z przedstawicielami firm
farmaceutycznych), lekarz opuszczal stanowisko pracy bez informacji o czasie powrotu.
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Zanizanie jakosSci udzielanych Swiadczen — zgloszenia pacjentow najcze¢sciej dotyczyty: skracania czasu
zabiegdw, przedwczesnego wypisania ze szpitala, btednie przeprowadzonego badania, niewlasciwego
pobrania materialu do badan.

Dostep do dokumentacji medycznej - zgtoszenia pacjentéw najczesciej dotyczyty pobierania —
niezgodnych z obowiazujacymi przepisami — opltat za udostepnienie dokumentacji medycznej, zastrzezen
do wpiséw w dokumentacji medycznej czy tez zwloki w jej udostgpnianiu.

Dostep do lekarza POZ - zgloszenia dotyczyly odmow: rejestracji przysztych wizyt, udzielenia
Swiadczenia w stanie naglym, iniekcji w gabinecie zabiegowym, wizyty domowej, przyjecia deklaracji
wyboru lekarza pierwszego kontaktu.

Dostep do lekow - sygnaty dotyczyty niekontrolowanego wzrostu cen lekow, braku konkretnego leku na
liscie lekow refundowanych oraz braku dostgpu do lekéw innowacyjnych. Czgsto pojawialy si¢ takze
sygnaty dotyczace zadania dostarczania lekéw podczas hospitalizacji chorego.

Naruszenie zasad etycznych przez pracownikow placowek medycznych — sygnaty dotyczyty kierowanych
w strong pacjenta niestosownych uwag, kwestionowania zasadnos$ci zgloszenia si¢ po pomoc medyczna,
recenzowania zachowania i postawy pacjenta, oraz uzywania niestosownego stownictwa.

Tryb korzystania z prawa pacjenta do informacji - pacjenci sygnalizowali odmowg udzielenia informacji
lub brak czasu pracownikow medycznych na jej przekazanie. Czg¢sto wyjasnienia przekazywane byly w
sposoOb niezrozumiaty dla chorego, a czas rozmowy byt bardzo ograniczony, co uniemozliwiato
pacjentowi zadawanie pytan.

Lobbowanie pracownikéw medycznych za korzystaniem z ustug komercyjnych danego podmiotu -
pacjentom czgsto wskazywane byly nieistniejace bariery w uzyskaniu Swiadczenia wraz z jednoczesna
informacja, ze lekarz przyjmuje prywatnie. Dotyczylto to réwniez sytuacji, gdy chory ubiegat si¢ o dostep
do planowego leczenia szpitalnego. Pacjenci byli czgsto naktaniani do korzystania z ustug lekarza
pracujacego na oddziale w jego prywatnym gabinecie.

Bariery w udzielaniu Swiadczen osobom z niepetnosprawnosciami - pacjenci zgtaszali przede wszystkim
brak aparatury diagnostycznej: TK, MR, 16zek 1 stotéw operacyjnych dla pacjentow z otytoscia;
ograniczony dostep do Swiadczen stomatologicznych dla 0séb z niepetnosprawnosciami oraz
nieprzystosowanie gabinetow ginekologicznych dla kobiet z niepelnosprawnosciami. Osoby te zwracaty
takze uwage na bariery architektoniczne oraz brak oznakowania piktogramami miejsc udzielania
Swiadczen zdrowotnych w placéwce medyczne;.
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