W przychodni POZ musza odbiera¢ telefony od pacjentéw od razu!
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Do Rzecznika Praw Pacjenta wptywa wiele sygnalow od pacjentéw, ktorzy zgtaszaja problemy w
kontakcie z rejestracja przychodni. Dotycza one przede wszystkim braku kontaktu telefonicznego.
Problem ten nasila si¢ w czasie sezonowego wzrostu zachorowan, kiedy wigcej os6b potrzebuje pilnej
konsultacji lekarskiej. Czasami, dodzwonienie si¢ do placowki graniczy niemal z cudem — zdazaja si¢
przypadki, ze telefon nie jest odbierany wcale przez caty dzien albo czas oczekiwania na potaczenie z
konsultantem medycznym wynosi kilka godzin.

W sprawie tej wypowiedziat si¢ Wojewodzki Sad Administracyjny w Warszawie w wyroku z dnia 15
lutego 2022 r., sygn. V SA/Wa 3197/21, ktory wskazal, ze praktyka polegajaca na tym, ze pacjenci
zglaszajacy si¢ do podmiotu leczniczego celem uzyskania Swiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze
srodkéw publicznych ktérzy maja ograniczong mozliwos¢ rejestracji na te Swiadczenia za poSrednictwem
telefonu naruszata przepis art. 8 ustawy o prawach pacjenta. Wskaza¢ bowiem trzeba, ze obowiazek
zachowania nalezytej starannosci dotyczy rowniez zapewnienia mozliwosci rejestracji pacjentow.

Wyrok ten zapadl w nast¢pujacym stanie faktycznym: kontakt z Przychodnig byt ograniczony. Ze
wszystkich wykonanych potaczen ok. 43% nie zostato odebranych przez personel Zespohu. Swiadczy to
zatem o istotnym ograniczeniu w dostgpie do Swiadczen zdrowotnych.

Jako istotne jawi si¢ rowniez to, ze w § 3 pkt 8 rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia 12 sierpnia 2020
r. w sprawie standardu organizacyjnego teleporady w ramach podstawowej opieki zdrowotnej
doprecyzowano, ze w ramach standardu podmiot leczniczy ma obowiazek zapewni¢ pacjentowi
mozliwos¢ kontaktu za posrednictwem systemu teleinformatycznego lub systemu facznosci, w tym
kontaktu telefonicznego, w spos6b umozliwiajacy potaczenia ze Swiadczeniodawca bez zbgdnej zwioki.

Oznacza to, ze polaczenie powinno by¢ odebrane od razu badz po krétkim czasie oczekiwania.
Przychodnia zatem powinna tak zorganizowac swoja dziatalnos¢, aby proces rejestracji telefonicznej byt
sprawny, a pacjenci nie spotykali si¢ z ograniczeniami w dostgpie do Swiadczen zdrowotnych.

Poza tym zgodnie z § 13 rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia 8 wrzesnia 2015 r. w sprawie ogolnych
warunkéw umoéw o udzielanie Swiadczen opieki zdrowotnej, Swiadczeniodawca zapewnia biezaca
rejestracj¢ Swiadczeniobiorcow na podstawie zgloszenia osobistego lub za posrednictwem osoby trzeciej,
w tym przy wykorzystaniu telefonu lub innych srodkéw komunikacji elektronicznej. Przepis ten stuzy
zapewnieniu dostgpu pacjenta do Swiadczen zdrowotnych. Od podmiotu leczniczego wymaga si¢ wiec,
aby zapewnil realna mozliwos¢ kontaktu, a nie mozliwos¢ iluzoryczna, czy tez znacznie utrudniona.

Ponadto, jak wskazal Rzecznik Praw Pacjenta samo podanie pacjentom numerdw telefonéw do rejestracji
nie jest wystarczajace. Pracownicy maja obowiazek na biezaco odbieraé potaczenia, zgodnie z
harmonogramem czasu pracy w placowce. Kierownictwo przychodni powinno monitorowaé obcigzenie
linii telefonicznych 1 w razie potrzeby reagowac na pojawiajace si¢ problemy. Na przyktad oddelegowaé
do odbierania telefonéw pracownikéw z innych stanowisk, zatrudni¢ nowy personel, uruchomié
dodatkowy numer telefonu dla pacjentéw lub tez wprowadzi¢ system kolejkowania.
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