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Swiadczenia opieki zdrowotnej

Ambulatoryjna Opieka Specjalistyczna.

réznica miedzy data rejestracji skierowania w podmiocie leczniczym
a datg wizyty.

mozliwo$¢ realizacji $wiadczen opieki zdrowotnej w zakresach,
o ktérych mowa w art. 15 ust. 2 ustawy o Swiadczeniach, obejmuja-
cych niezbedne etapy i elementy procesu ich realizacji.

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej.
Ministerstwo Rodziny i Polityki Spotecznej.

Nocna i $wigteczna opieka zdrowotna (Swiadczenia opieki zdro-
wotnej z zakresu podstawowej opieki zdrowotnej udzielane przez
Swiadczeniodawcéw poza godzinami pracy okreslonymi w umowach
o udzielanie swiadczen podstawowej opieki zdrowotnej, w szczegdl-
nosci w dni wolne od pracy i w $wieta, w przypadku nagtego zacho-
rowania lub naglego pogorszenia stanu zdrowia $wiadczeniobiorcy,
ktdre nie jest stanem naglym).

Narodowy Fundusz Zdrowia.

specjalnos¢ komorki organizacyjnej zaktadu leczniczego, zdefinio-
wana na podstawie VII czesci kodu/kodéw charakteryzujacych spe-
cjalnosé komérki organizacyjnej zaktadu leczniczego, zgodnie z roz-
porzadzeniem Ministra Zdrowia z dnia 27 kwietnia 2017 r. zmie-
niajacym rozporzadzenie w sprawie systemu resortowych koddéw
identyfikacyjnych oraz szczegdtowego sposobu ich nadawania (Dz.U.
z 2017 r. poz. 999).

osoby, w tym: kobiety w cigzy, swiadczeniobiorcy, o ktérych mowa
w art. 47 ust. 1la i 1b ustawy o $wiadczeniach, osoby o ktérych mowa
w art. 43 ust. 1 ustawy o swiadczeniach, inwalidzi wojenni i wojsko-
wi, kombatanci oraz dziatacze opozycji antykomunistycznej, osoby
represjonowane i deportowani do pracy przymusowe;.

podstawowa opieka zdrowotna.

podmiot, o ktérym mowa w art. 2 pkt 4 i 5 ustawy z dnia 15 kwietnia
2011 r. o dziatalnosci leczniczej (tekst jedn. Dz.U. z 2020 r. poz. 295).

zakresy swiadczen gwarantowanych, o ktérych mowa w art. 15 ust. 2
ustawy z dnia 27 sierpnia 2004 r. o sSwiadczeniach opieki zdrowotnej
finansowanych ze srodkéw publicznych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1373).

Rzecznik Praw Pacjenta.
Szpitalny Oddziat Ratunkowy.

podmiot leczniczy realizujacy swiadczenia w ramach umowy na le-
czenie szpitalne.

Swiadczenie zdrowotne, $wiadczenie zdrowotne rzeczowe i $wiad-
czenie towarzyszace.
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Swiadczenia zdrowotne

Telefoniczna Informacja
Pacjenta/TIP/infolinia

Tryb przyjecia nagty

Tryb przyjecia planowy

Ustawa o prawach pacjenta

dziatania stuzace zachowaniu, ratowaniu, przywracaniu lub popra-
wie zdrowia oraz inne dzialania medyczne wynikajace z procesu
leczenia lub przepiséw odrebnych regulujacych zasady ich wykony-
wania.

ogdlnopolska bezptatna Infolinia Rzecznika Praw Pacjenta.

tryb przyjecia w wyniku przekazania przez zespdt ratownictwa me-
dycznego lub pacjenci przyjmowani do leczenia szpitalnego w stanie
zagrozenia zycia i zdrowia.

tryb przyjecia na podstawie skierowania lub przyjecie planowe oso-
by, ktdéra skorzystata ze swiadczen opieki zdrowotnej poza kolejno-
$cia, zgodnie z uprawnieniami przystugujacymi na podstawie odreb-
nych przepisow.

ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku
Praw Pacjenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 864).




WPROWADZENIE

Bezptatna infolinia dla pacjentéw jest jednym z narzedzi dziatania Rzecznika Praw Pacjen-
ta. Analiza kierowanych do Rzecznika sygnatéw jest bardzo cennym zZrédiem informacji
o pojawiajacych sie u pacjentéw watpliwosciach i wskazywanych przez nich nieprawidto-
wosciach, wystepujacych w systemie ochrony zdrowia.

Z roku na rok, liczba rozméwcow Telefonicznej Informacji Pacjenta RPP wzrasta. Rola, jakg
przyszto wypetnia¢ wobec pacjentéw i wszystkich zainteresowanych problematyka zdro-
wotng i uprawnieniami chorych, data sie dostrzec od chwili wprowadzenia stanu epidemii
w Polsce w zwiazku z zagrozeniami SARS-COV2. Rok 2021 byt czasem szerokiego dostepu
do szczepien ochronnych przeciwko Covid-19, przy rejestrowanych jednoczesnie kolejnych
wzrostowych falach zakazen. Skutkowato to nawarstwieniem sie problemoéw zwiazanych
z jednej strony ograniczeniem dostepno$ci do swiadczen (cze$s¢ podmiotéw dedykowana
byta tylko leczeniu chorych z zakazaniem Covid-19), a z drugiej strony pacjenci wyraza-
li duze zainteresowanie forma zabezpieczenia sie przed zakazeniem, jakim byt wdrazany
Narodowy Program Szczepien.

Zwiekszone zainteresowanie korzystaniem ze wskazowek, informacji i porad udzielanych
przez pracownikow Urzedu skutkowato koniecznoscia rozwijania efektywnego i sprawne-
go systemu wsparcia uwzgledniajacego potrzeby oraz oczekiwania pacjenta.

Niniejsze opracowanie obejmuje zgtaszane przez pacjentow na Infolinii Rzecznika Praw
Pacjenta tematy i zagadnienia zwigzane z korzystaniem przez pacjentéw ze swiadczen
zdrowotnych w podmiotach leczniczych i wynikajacych ze wzajemnej relacji.




DANE STATYSTYCZNE

1. zgtoszenia telefoniczne — wybrane informacje

Jak wskazuja dane na Wykresie 1, liczba przeprowadzonych rozméw za posrednictwem In-
folinii Rzecznika Praw Pacjenta wzrasta z kazdym rokiem. Sytuacja epidemiczna w Polsce
wplyneta na wzrost zapotrzebowania obywateli na wsparcie i pomoc ze strony Rzecznika
Praw Pacjenta. Przyczynito sie to miedzy innymi do zwiekszenia zgtoszen za posrednic-
twem Infolinii — liczba wszystkich potaczen telefonicznych wzrosta o ok. 100% w poréw-
naniu do czasu sprzed epidemii (liczba potaczen przychodzacych: rok 2019 — 66,5 tys.,
rok 2020 — 110 tys., rok 2021 — 133 tys.), wskazuje to na state i wysokie zapotrzebowanie
ze strony spoteczenstwa na wsparcie przez Rzecznika Praw Pacjenta.

Dzieki pomocy doswiadczonych konsultantéw Biura, obywatel moze uzyskaé fachowg in-
formacje z zakresu praw pacjenta, jak réwniez zosta¢ wtasciwie pokierowany przez nich
po systemie ochrony zdrowia — co wielokrotnie przyczynia sie do rozwigzania problemu
dzwoniacego.

Sygnaly przekazywane na Infolinie pochodza z catego kraju, jak réwniez spoza granic Pol-
ski. Pacjenci kontaktujacy sie z Infolinig Rzecznika Praw Pacjenta pochodza z réznych wo-
jewodztw, co potwierdzaja dane zamieszczone w Tabeli 1. Dane statystyczne pozyskane od
pacjentéw w trakcie rozméw telefonicznych (42% rozmdéwceow wskazato lokalizacje, pozostali
zastrzegli anonimowo$¢ danych) wskazuja, ze najliczniejsza grupa rozméweéw na Infolinii
sa mieszkancy duzych wojewddztw. Biorac pod uwage wskaznik % zgtaszalnosci w stosunku
do liczby mieszkancow w danym wojewddztwie, najwiecej zgloszen na Infolinii zarejestrowa-
no z wojewddztwa mazowieckiego, dolnoslaskiego i lubuskiego. Natomiast najmniejsza liczbe
zgloszen zarejestrowano z wojewodztwa podkarpackiego, lubelskiego i swietokrzyskiego.

Wykres 1. Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych na Infolinii Rzecznika Praw Pacjenta
w latach 2014-2021
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Wykres 2. Liczba przeprowadzonych rozméw telefonicznych na Infolinii RPP z podziatem
na miesigce w latach 2019/2020/2021
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Tabela 1. Rozmowy telefoniczne TIP zarejestrowane w 2021 wg poszczegdlnych wojewddztw

: % SYGNAf_OW % ZGLASZALNOSCI W STOSUNKU
WOJEWODZTWO Z POSZCZEGOLNYCH DO LICZBY MIESZKANCOW
WOJEWODZTW W 2021 WOJEWODZTWA W 2021
dolnoslaskie 9,5% 0,18%
kujawsko-pomorskie 4,2% 0,11%
lubelskie 3,5% 0,09%
lubuskie 3,3% 0,18%
todzkie 6,3% 0,14%
matopolskie 6,8% 0,11%
mazowieckie 21,3% 0,22%
opolskie 2,3% 0,13%
podkarpackie 3,2% 0,08%
podlaskie 2,6% 0,12%
pomorskie 6,2% 0,15%
Slaskie 14,2% 0,17%
Swietokrzyskie 2,0% 0,09%
warminsko-mazurskie 2,8% 0,11%
wielkopolskie 6,3% 0,10%
zachodniopomorskie 5,3% 0,17%
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Zrbéznicowana liczba zgloszen z poszczegdlnych wojewddztw moze by¢ zalezna od wskaz-
nika liczby mieszkancéw i podmiotéw leczniczych w poszczegdlnych wojewddztwach oraz
udzielanych w nich $wiadczen zdrowotnych. Réznica ta moze wynikac réwniez z wiekszej
ilosci mniejszych spotecznosci lokalnych, w ktoérych mieszkancy znaja sie nawzajem, co po-
wstrzymuje ich od sktadania oficjalnych skarg. Warto zapewne rozwazy¢ réwniez poziom
Swiadomosci spotecznej w zakresie praw pacjenta. Konieczna jest w tym zakresie gltebsza
analiza i badania nad czynnikami majacymi wptyw na mniejszg ilo$¢ zgtoszen wptywaja-
cych do Rzecznika Praw Pacjenta.

Mapa 1. Liczba rozméw telefonicznych TIP zarejestrowanych w 2021 roku,
podziat wg wojewodztw ze wzgledu na procentowy wskaznik zgtaszalnosci w stosunku
do liczby mieszkancow

zachodniopomorzkie
0,17%
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Z analizy zgromadzonych danych za 2021 r. wynika, Ze najczesciej za posrednictwem TIP
z Rzecznikiem kontaktuja sie kobiety, z ktérymi rozmowy stanowia 62% wszystkich zare-
jestrowanych potaczen telefonicznych. Mezczyzni stanowia 38% wszystkich rozméwcow
w tym samym okresie. Moze to wynika¢ z faktu, ze kobiety kontaktuja sie podnoszac pro-
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blemy nie tylko w swoich sprawach, ale tez dziataja w imieniu oséb chorych, wiekszos¢
w imieniu swoich bliskich (zaréwno dzieci, jak i senioréw).

Wykres 3. Rozmowy telefoniczne zarejestrowane w 2021 r.
z podziatem na ptec¢ oséb dzwonigcych

Mezczyzna
38%

Tabela 2. Rozmowy telefoniczne zarejestrowane w 2021 r. z podziatem na wiek i pte¢ osob,
ktorych dotyczyty

PLEC | WIEK PACJENTA STRUKTURA %

Kobieta 62,21%
0-1 0,34%
2-17 2,46%
18-60 33,89%
60+ 24,36%
brak danych (wiek) 1,15%
Mezczyzna 37,79%
0-1 0,20%
2-17 1,57%
18-60 20,65%
60+ 14,36%
brak danych (wiek) 1,02%

Jak wynika z Tabeli 3 w 2021 roku sposréd wszystkich rodzajéw swiadczen, najwiecej
zgloszen w rozmowach telefonicznych dotyczyto podstawowej opieki zdrowotnej (26,6%),
leczenia szpitalnego (15,1%) oraz Ambulatoryjnej Opieki Specjalistycznej (11,3%). Struk-
tura problematyki zgloszen pacjentéw na Infolinii mogta by¢ bezposrednio wynikiem sta-
nu epidemii.

W rozmowach telefonicznych pacjenci czesto poruszali problematyke zwiazang z doste-
pem do POZ. Dzwoniacy sygnalizowali w szczegdlnosci trudnosci z kontaktem z placéw-
ka, brak mozliwosci uzyskania szybkiego terminu swiadczenia oraz obawy skierowania
na bezpodstawna kwarantanne lub izolacje ze wzgledu na standardowe diagnozowanie
w kierunku Covid-19.

Wzrost liczby zgloszen na Infolinii, dotyczacych POZ utrzymywat sie przez 2 lata epide-
mii. Wykres 4 zawiera szczegétowe informacje dotyczace liczby zgloszen na TIP w la-
tach 2018-2021.
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Tabela 3. Tematyka rozméwcéw telefonicznych zarejestrowanych w latach 2018-2021
wg rodzajow swiadczen zdrowotnych

RODZAJ SWIADCZEN 2018 2019 2020 2021
Podstawowa opieka zdrowotna 14,4% 15,1% 28,4% 26,6%
Lecznictwo szpitalne 32,2% 25,2% 20,3% 15,1%
Ambulatoryjna opieka specjalistyczna 20,3% 21,0% 24,4% 11,3%
Opieka psychiatryczna i leczenie uzaleznien 10,8% 6,9% 4,4% 2,9%
Rehabilitacja lecznicza 4,3% 5,5% 6,0% 2,7%
Opieka stomatologiczna 3,8% 4,0% 3,3% 1,8%
Ratownictwo medyczne 2,2% 1,4% 1,0% 0,6%
Leczenie uzdrowiskowe 2,7% 8,0% 3,8% 2,5%
Opieka dtugoterminowa 1,0% 1,4% 1,4% 0,6%
Opieka hospicyjno-paliatywna 0,5% 0,5% 0,3% 0,3%
Program szczepien przeciwko Covid-19 10,0%
Inne 7.7% 11,1% 6,8% 25,7%

Wykres 4. Udziat wybranych rodzajéw swiadczen zdrowotnych w ogoélnej liczbie
zarejestrowanych rozmow telefonicznych na TIP w latach 2018-2021
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2. formy i sposoby komunikacji

Od marca 2020 r. wychodzac naprzeciw oczekiwaniom pacjentéw, pracownicy Biura po-
dejmowali interwencje wyjasniajace w sytuacjach szczegélnych, wymagajacych niezwlocz-
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nego dziatania, zagrazajacych zyciu i zdrowiu. Proces ten kontynuowany byt réwniez
w 2021 r. jako state narzedzie Rzecznika bedace reakcja na zgloszone nieprawidtowosci
przez pacjentéw. Interwencje dotyczyty wszystkich rodzajéw placowek medycznych i byty
podejmowane przez pracownikéw Biura telefonicznie lub pisemnie.

Liczba podjetych na podstawie zgloszen na Infolinii interwencji w podmiotach udziela-
jacych swiadczen zdrowotnych, w indywidualnych sprawach pacjentéw i w sytuacjach
szczegdlnych (ze wzgledu na charakter zgloszenia i wysokie zagrozenie naruszenia praw
pacjenta) w 2021 r. wzrosta o ok. 50% w poréwnaniu do roku 2020 (Tabela 4).

Tabela 4. Zestawienie ilosci podjetych interwencji w poszczegdlnych miesigcach w 2021 r.

Miesiac  TeLeroniczne  MNTERWENCIE ol oNe  INTERWENCIE

2020 PISEMNE 2020 2021 PISEMNE 2021
Styczen 1 466 320
Luty 1168 354
Marzec 179 63 1108 428
Kwiecien 414 309 720 396
Maj 551 276 685 373
Czerwiec 431 188 502 212
Lipiec 373 178 835 301
Sierpien 228 183 418 120
Wrzesien 422 200 304 275
Pazdziernik 701 403 319 228
Listopad 813 436 414 301
Grudzien 442 236 442 451
Ogotem: 4 554 2 472 8 381 3759

Wykres 5. Procentowy udziat wybranych rodzajéw swiadczen w ramach podejmowanych
interwencji w 2021 r.

Podstawowa opieka zdrowotna
Ambulatoryjna opieka specjalistyczna
Leczenie szpitalne catodobowe

Program szczepien

Szpitalny oddziat ratunkowy PR

Rehabilitacja lecznicza P

Ponad 40% interwencji dotyczyto zgtaszanych przez pacjentéw trudnosci z uzyskaniem
$wiadczenn w ramach podstawowej opieki zdrowotnej. 17% interwencji podjete zostaty
w podmiotach wykonujacych swiadczenia Ambulatoryjnej Opieki Specjalistycznej, 15,7%

1
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dotyczyto trudnosci zwigzanych z leczeniem szpitalnym. Interwencje zwiazane z realiza-

cja szczepien [przeciwko Covid-19) wynosity 15,5%.

Wdrozony w maju 2020 r. nowy kanat komunikacyjny jakim byt czat online, mozliwos¢
rozmowy z ekspertami Biura poprzez aplikacje na stronie internetowej Rzecznika Praw Pa-
cjenta, kontynuowany byt réwniez w 2021 r. Zapotrzebowanie obywateli w dobie epidemii
na kontakt z Rzecznikiem drogg elektroniczna, w tym w formie rozmowy online na czacie,

wzrosto o ok. 68% w poréwnaniu do 2020 r.

Wykres 6. Liczba przeprowadzonych rozméw za posrednictwem czatu online

w latach 2020-2021
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Wykres 7. Procentowy udziat wybranych rodzajéw swiadczen zgtaszanych

na czatach w 2021 r.
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Rzecznik Praw Pacjenta od 2018 r. wspdlnie z organizacjami spotecznymi, dziatajacymi na
rzecz pacjentéw, prowadzi projekt ,Laczy Nas Pacjent”. W ramach tego projektu przedsta-
wiciele tych organizacji pod wskazanym numerem telefonu udzielaja informacji i doradza-
ja pacjentom w sprawach zapewniania wtasciwego trybu leczenia. W ramach posiadanych
kompetencji zajmuja sie takze edukacja zdrowotna.

W 2021 r. w ramach projektu wspotprace z Rzecznikiem podjeto 14 organizaciji, tj.:

> Onkocafe — Razem Lepiej,

> Fundacja Urszuli Jaworskiej,

> Fundacja Glioma-Center,

> Polskie Stowarzyszenie Na Rzecz Dzieci Chorych na Padaczke,
> Stowarzyszenie Oséb z NTM “UroConti”,

> Fundacja Matlgosi Braunek BADZ,

> Polskie Stowarzyszenie Pomocy Osobom z choroba Alzheimera,
> Fundacja STOMAlife,

> Stowarzyszenie Pomocy Psychologicznej Syntonia,

> Polskie Towarzystwo Stwardnienia Rozsianego,

> Polska Fundacja Ochrony i Promocji Zdrowia,

> Ogolnopolska Federacja Stowarzyszen Reumatykéw "REF",

> Stowarzyszenie Apetyt na Zycie,

> Fundacja MY Pacjenci.

13



PROBLEMATYKA ZGtOSZEN
WEDLUG PRAWA PACJENTA

Z perspektywy Rzecznika Praw Pacjenta kluczowa jest analiza i rozwigzywanie proble-
moéw, ktore odnosza sie do obowigzujacych praw pacjenta. Od lat, zagadnienia zwigzane
z realizacja prawa do swiadczen zdrowotnych stanowia przewazajacq liczbe zgloszen
na infolinie. Réwniez w 2021 r. (Wykres 8) ponad 53% zgtoszen w ramach TIP dotyczyto
tego prawa pacjenta. Waznym aspektem tego zagadnienia byty zgtaszane sygnaty o odwo-
tywaniu zaplanowanych wizyt, zabiegdéw, czy procedur diagnostycznych i trybu leczenia.
O ile dotychczas pacjenci okazywali zrozumienie dla tego zjawiska w zwigzku z sytuacja
epidemiologiczna, o tyle zaczety nasila¢ sie sygnaty wyrazajace che¢ wznowienia lecze-
nia i probleméw z ustalaniem terminéw tego leczenia. Mozna zaktadaé, ze problemy ze
wznowieniem leczenia i organizacja biezacego dostepu do swiadczen moga by¢ kolejnym
po stabilizacji epidemiologicznej powaznym zagrozeniem dla systemu. W leczeniu specja-
listycznym pojawia sie zagrozenie konsekwencji zawieszenia czynno$ci w procesie dia-
gnozowania i leczenia chorych z powodu odwotywania np. procedur ortopedycznych, czy
neurochirurgicznych mogacych spowodowac dla chorych trwate nastepstwa. Zglaszane
byty w dalszym ciggu, podobnie jak w 2020 roku, sygnaty wskazujace na gteboki niepokdj
zaniechania profilaktyki i wykrywalnosci choréb cywilizacyjnych. Pacjenci zgtaszali swoje
obawy zwiagzane z tym, ze skupienie sie na leczeniu Covid-19 nierzadko skutkowato zanie-
dbaniem leczenia innych wspdtistniejacych i przewlektych choréb pacjentéw.

W nastepnej kolejnosci byto prawo dostepu do dokumentacji medycznej (8,91%). Domi-
nowaty zgtoszenia dotyczace trudnosci w uzyskaniu dokumentacji medycznej badz zwigza-
ne z odmowa dostepu do dokumentacji medycznej osoby zmartej. Czas epidemii i zwigza-
na z tym ogromna niepewnos¢ oraz obawa pacjentéw o swoje zdrowie i zycie, skutkowato
pojawieniem sie w rozmowach telefonicznych zgloszen zwiazanych ze spadkiem zaufania
do personelu medycznego i jego rzetelnosci przy udzielaniu swiadczen zdrowotnych. Oba-
wy te przejawiaty sie m.in. oczekiwaniami udostepnienia dokumentacji medycznej w celu
weryfikacji procesu diagnostyczno-leczniczego, jak i zastosowanych w trakcie leczenia
procedur. Pojawiaty sie réwniez sygnaty dotyczace zastrzezen zwiazanych z trescia samej
dokumentacji medyczne;.

Kolejnym, najczesciej poruszanym zagadnieniem przez rozmowcéw na Infolinii, byty kwe-
stie zwigzane z prawem do informacji (6,21%), co zwiazane bylo bezposrednio z za-
mknieciem szpitali dla odwiedzajacych i trudnosciami z uzyskaniem informacji o czesto
ciezko chorych cztonkach rodziny. W odpowiedzi na ten problem Rzecznik wraz z UODO
w ramach wspotpracy opracowat juz pod koniec 2020 r. ,Wytyczne w sprawie realizacji
przez osoby uprawnione prawa do informacji o stanie zdrowia pacjenta na odlegtos¢” za-
wierajace rekomendowane rozwiazania, ktére miaty pozwoli¢ na realizacje prawa osoby
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upowaznionej do informacji o stanie zdrowia pacjenta w podmiotach udzielajacych swiad-
czen zdrowotnych. W lutym 2021 r. Rzecznik wystosowal rowniez apel do podmiotéw
leczniczych wykonujacych dziatalnos¢ lecznicza w rodzaju swiadczenia szpitalne o umoz-
liwienie pacjentom realizacji ich prawa do osobistego kontaktu z osobami bliskimi.

Prawie 20% zgtoszen na TIP dotyczyto innych zagadnien, w wiekszosci dotyczacych trud-
nosci zwiazanych ze szczepieniem przeciwko Covid-19 w ramach Narodowego Progra-
mu Szczepien. Zgloszenia zwiazane byty z poszukiwaniem informacji o procesie szczepien
przeciwko Covid-19, czy pytaniami o mozliwos¢ wyboru konkretnej szczepionki. Wdroze-
nie procedury Narodowego Programu Szczepien spowodowato wzrost zgtoszen na Infolinii
z prosbami o dziatania w celu przyspieszenia terminu szczepien dla konkretnego pacjenta.
Kolejne zgtoszenia dotyczyty problemoéw z uzyskiwaniem dokumentéw szczepienia na IKP
(certyfikaty), dostepu do kolejnych szczepien dla oséb, ktére zaszczepity sie w odlegtych od
swojego miejsca zamieszkania miejscach, czy dla cudzoziemcow zaszczepionych I dawka
w swoich krajach.

Wykres 8. Procentowy podziat zgtoszen na TIP wg poszczegdlnych praw pacjentéw w 2021 r.

Prawo do $wiadczen zdrowotnych 53,06%
Inne*
Prawo do dokumentacji medycznej

Prawo do informaciji

Prawo do ochrony zycia psychicznego

Prawo do poszanowania zycia prywatnego
i rodzinnego

Prawo do poszanowania intymnosci i godnosci 1,38%

Prawo do wyrazania zgody 1,21%

Prawo do zgtaszania niepozgdanego

produktu leczniczego | 0:96%

Prawo do zachowania tajemnicy o leczeniu | 0,30%

Prawo do przechowywania rzeczy w depozycie | 0,10%

Prawo do wyrazania sprzeciwu 0.05%
od opinii lekarza |

Prawo do opieki duszpasterskiej w szpitalu | 0,02%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

* Inne — przewazajaca tematyka dotyczyta szczepien przeciwko Covid-19.
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INFORMACJE DOTYCZACE ,
POSZCZEGOLNYCH ZAKRESOW SWIADCZEN

1. Podstawowa opieka zdrowotna

Podstawowa opieka zdrowotna to zasadniczy element systemu ochrony zdrowia w Polsce.
Zgodnie z obowigzujacymi przepisami POZ powinna zapewnia¢ kompleksowgq opieke zdro-
wotna nad pacjentem oraz jego rodzina. Celem POZ jest ocena potrzeb objetej opieka po-
pulacji, ustalenie priorytetéw zdrowotnych oraz dziatan profilaktycznych.

Jak wynika z Tabeli 3 w 2021 roku sposréd wszystkich rodzajéw swiadczen, najczesciej po-
ruszana problematyka przez pacjentéw na TIP dotyczyta podstawowej opieki zdrowotnej
(26,6%). Ze zgtoszen dotyczacych trudnosci napotykanych przy korzystaniu ze $wiadczen
w ramach podstawowej opieki zdrowotnej 61,8% dotyczyto trudnosci dotyczacych dostepu
do lekarzy, 28,2% napotykanych probleméw przy korzystaniu z rejestracji na wizyte lub la-
boratorium, 6,2% zgtoszen dotyczyto pielegniarki lub potoznej i 3,8% nocnej i $wigtecznej
opieki zdrowotne;j.

Najczesciej zgtaszane telefonicznie problemy w zakresie POZ w 2021 roku, dotyczyty reali-
zacji prawa do $wiadczen zdrowotnych, w szczegdlnosci ograniczanych stanem pandemii,
w tym:

> probleméw z dodzwonieniem sie do placéwki,

> braku mozliwosci swobodnego wejscia do przychodni (pacjenci zgtaszali, ze przy-
chodnie byty zamkniete, Swiadczono tylko teleporady),

> utrudnionego dostepu do lekarza POZ, w szczegdlnosci trudnosci w zarejestrowaniu
sie do lekarza w przypadku nagtego pogorszenia stanu zdrowia, odmowy realizacji
wizyty osobistej,

> zgloszen zwigzanych z nieskutecznoscia kolejnych wyznaczanych przez przychodnie
termindw teleporad (zwtoka w uzyskaniu, brak dostepu do badan, ograniczony kon-
takt z placowka),

> ograniczonej mozliwosci w uzyskaniu swiadczenia w miejscu zamieszkania chorego,

> dtugiego oczekiwania na wystawienie recepty oraz odmowy ich wystawiania (bez-
ptatnych i refundowanych),

> braku dostepu do badan diagnostycznych,

> odmowy wydania skierowania na badania diagnostyczne, w tym profilaktyczne,

> dostepu do lekéw, niezbednych w terapii choréb przewlektych,

> zadania oplat za zaswiadczenia lekarskie, w sytuacji gdy pacjenci ubiegajq sie
o $wiadczenie uzupelniajace przeznaczone dla oséb z niepetnosprawnosciami,

> sytuacji konfliktowych w relacjach pacjenta z pracownikiem medycznym.
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2. Ambulatoryjna opieka specjalistyczna

Ambulatoryjna Opieka Specjalistyczna jest rodzajem $wiadczen zdrowotnych, ktéra ma
wspierac lekarza rodzinnego. Pacjent moze uzyskac swiadczenie lekarza specjalisty udzie-
lane w warunkach ambulatoryjnych, jedynie na podstawie skierowania lekarza ubezpie-
czenia zdrowotnego.

W 2021 r. pacjenci w rozmowach telefonicznych na TIP wykazywali zrozumienie istoty
zagrozen zwiazanych z epidemia i podchodzili z rozwaga do ograniczonego dostepu do
$wiadczen zdrowotnych, jednak coraz cze$ciej wyrazane byto zaniepokojenie zwigzane
z kontynuacja leczenia specjalistycznego.

Analizujac ponizsze dane (tabela 5) mozna wskazac¢ poradnie AOS, w ktérych odnotowano
najwiecej zgloszen kierowanych za posrednictwem TIP. Zgloszenia dotyczace Ambulato-
ryjnej Opieki Specjalistycznej w 2021 r. najczesciej dotyczyty ortopedii (9,35%), neurologii
(7,76%), chirurgii ogdlnej (7,61%), onkologii (7,03%) oraz kardiologii (6,56%).

Tabela 5. Problematyka zgtoszen na TIP dotyczgcych wybranych swiadczern AOS
zarejestrowanych w latach 2020-2021

LICZBA ZGEOSZONYCH

ZAKRES SWIADCZEN W AOS SYGNALOW W ZAKRESACH STRUKTURA W %
AOS

2020 2021 2020 2021

ortopedia 2785 1805 11,69% 9,35%
neurologia 1644 1498 6,90% 7,76%
chirurgia ogolna 1264 1469 5,31% 7,61%
onkologia 1158 1358 4,86% 7,03%
kardiologia 1360 1266 5.71% 6,56%
potoznictwo i ginekologia 1370 1231 5,75% 6,37%
diagnostyka obrazowa 164 1211 0,69% 6,27%
okulistyka 1760 1154 7,39% 5,98%
choroby ptuc 596 643 2,50% 3,33%
urologia 657 600 2,76% 3,11%
immunologia 5 597 0,02% 3,09%
endokrynologia 1005 568 4,22% 2,94%
otolaryngologia 891 554 3,74% 2,87%
diagnostyka laboratoryjna 272 479 1,14% 2,48%
reumatologia 410 448 1,72% 2,32%
gastroenterologia 702 410 2,95% 2,12%

Najczesciej zgtaszane na TIP problemy w 2021 r. w zakresie AOS, dotyczyty realizacji pra-
wa do $wiadczen zdrowotnych, w tym:

> dtugiego czasu oczekiwania na konsultacje u lekarza specjalisty,
> rozbieznosci w informacji wskazywanej w Informatorze NFZ o terminach leczenia
a informacji uzyskiwanej w podmiocie leczniczym,
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> odmowy rejestracji skierowania bez potwierdzenia tej odmowy na skierowaniu,

> kwestionowania zalecen lekarza przez rejestracje przychodni o wyznaczeniu kolej-
nego terminu wizyty w prowadzonym leczeniu,

> odmowy $wiadczen towarzyszacych (transport sanitarny, wystawienie zaswiadcze-
nia o czasowej niezdolnosci do pracy i innych zaswiadczen);

> odsytania do innych lekarzy celem uzupelnienia udzielanego swiadczenia zdrowot-
nego (badania diagnostyczne),

> probleméw z dodzwonieniem sie do placéwki,

> sytuacji konfliktowych w relacjach pacjenta z pracownikiem medycznym.

Dane zawarte w Wykresie 9 stanowig analize poréwnawcza liczby zgtoszen na Infolinii
dotyczacych wybranych specjalizacji w ramach AOS z lat 2020-2021.

Wykres 9. Zgtoszenia na TIP dotyczace wybranych swiadczen AOS zarejestrowane na TIP
w latach 2020-2021 z podziatem na wybrane zakresy swiadczen na tle poréwnawczym

Ortopedia 1 11,69%

9,35%

] 6,90%

Neurologia 7.76%

!

1 531%

Chirurgia ogdina 7.61%

!

] 4,86%

Onkologia 7.03%

I

1 5,71%

Kardiologia 6,56%

I

1 5,75%
6,37%

Potoznictwo i ginekologia

. 0,69%
Diagnostyka obrazowa 6,27%

1 7,39%

Okulistyka 5,98%

‘

1 10,11%

Choroby zakazne 551%

|

1 2,50%
Choroby ptuc 3.33%
] 2,76%
3,11%

|

Urologia

) 1 4,22%
Endokrynologia 2,94%

1 3,74%

|

Otolaryngologia 2.87%

Diagnostyka laboratoryjna 248%

1,72%
2,32%

] 2,95%

.
Gastroenterologia — 2.12%

Reumatologia

[ 2020 I 2021
3. Leczenie szpitalne

Liczba zgloszen w 2021 r. wskazuje na utrzymujacy sie od 2020 r. rozktad tematéw po-
ruszanych przez pacjentéw w trakcie rozmoéw na Infolinii, na ktéry niewatpliwie wptyw
miata dynamika zmiennej sytuacji epidemiologicznej. Nastgpito w tym okresie szereg
ograniczen w dostepie do planowego leczenia i zawieszenie leczenia w ramach ciagtosci
terapii.
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Dane zamieszczone w Tabeli 6 wskazuja na rozktad zgtoszen dotyczacych oddziatéw spe-
cjalistycznych.:

> ortopedii 10,9%,

> choroéb zakaznych 10,3%,
> chirurgii ogolnej 8,5%,

> onkologii 7,8%,

> choréb wewnetrznych 7,6%.

Tabela 6. Zgtoszenia na TIP dotyczgce wybranych swiadczen w leczeniu szpitalnym
zarejestrowane w latach 2020-2021 wedtug zakreséw Swiadczen

LICZBA ZGLOSZONYCH

ZAKRES SWIADCZEN W LECZENIU

SYGNALOW W ZAKRESACH STRUKTURA %
SrdHL- AL LECZENIA SZPITALNEGO

2020 2021 2020 2021
ortopedia 2857 2480 14,44% 10,90%
choroby zakazne 898 2351 4,54% 10,30%
chirurgia ogdlna 1983 1926 10,02% 8,50%
onkologia 562 1762 2,84% 7,80%
choroby wewnetrzne 1721 1716 8,70% 7,60%
neurologia 1135 1547 5,74% 6,80%
potoznictwo i ginekologia 1722 1475 8,70% 6,50%
kardiologia 404 1349 2,04% 5,90%
IP 392 1244 1,98% 5,50%
Medycyna ratunkowa SOR 3760 1138 19,00% 5%

Najczesciej zgtaszane przez pacjentéw problemy w zakresie leczenia szpitalnego w 2021 r.
dotyczyty:

> odwotywania zaplanowanych procedur,

> standardéw i warunkow udzielania swiadczen zdrowotnych,

> odmowy dodatkowej opieki pielegnacyjnej,

> warunkéw udzielania $wiadczen zdrowotnych (organizacja podmiotu w tym
zastrzezenia do wyzywienia), pobieranie optat za udzielane swiadczenia zdro-
wotne,

> kwalifikacji do leczenia szpitalnego oraz odmowy udzielenia §wiadczenia w ramach
kontroli leczenia,

> czasu oczekiwania na udzielenie Swiadczenia,

> uzalezniania przyjecia do szpitala od wykonania badan diagnostycznych,

> odmowy wydania zlecenia na transport sanitarny,

> braku zapewnienia ciggtosci i kontynuacji leczenia,

> kwestionowania wypisu ze szpitala,

> rezygnacji pacjentow z leczenia z obawy przed zagrozeniami zakazenia.
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Wykres 10. Analiza zgtoszen na TIP dotyczacych wybranych swiadczen leczenia szpitalnego
zarejestrowanych w latach 2020-2021

1
Ortopedia | 114,44%
10,90%

Choroby zakazne | 1 4,54%

10,30%
1 10,02%

Chirurgia ogdélna
9 9 8,50%

Onkologia 2,84%
7,80%

1 8,70%

Choroby wewnetrzne '
— 7,60%
[

1 5,74%

Neurologia — 6.80%
|

Potoznictwo i ginekologia

|

] 8,70%

6,50%

Kardiologia 5,90%

P 5,50%

|
Medycyna ratunkowa SOR — 5,00%

1 19,00%

3 2020 [ 2021

Analiza danych na Wykresie 10 i Tabeli 6 wskazuje w 2021 r. spadek o ponad 70% zgloszen
od pacjentéw dotyczacych Szpitalnego Oddziatu Ratunkowego w poréwnaniu do roku
2020.

Szpitalny Oddziat Ratunkowy petni szczegélng role w placdwce medycznej. Zadania SOR
to wstepna diagnostyka i leczenie w zakresie niezbednym dla stabilizacji funkcji zycio-
wych o0séb znajdujacych sie w stanie nagtego zagrozenia zycia lub zdrowia, z przyczyny
wewnetrznej lub zewnetrznej, a w szczegolnosci w razie wypadku, urazu, zatrucia u doro-
stych i dzieci.

Najczesciej zgltaszane problemy dzwoniacych w sprawie SOR dotyczyty:

> odmowy dodatkowej opieki pielegnacyjnej i kontaktu z osobami bliskimi, w zwigzku
z ograniczeniami w dostepie, ktére pojawity sie wraz z epidemiq i zakazami ustana-
wianymi w szpitalach,

> zastrzezen dotyczacych standardéw wykonywanych swiadczen,

> odmowy realizacji Swiadczen towarzyszacych (m.in. transport sanitarny, wystawie-
nie zaswiadczenia o czasowej niezdolnosci do pracy),

> warunkéw udzielanych swiadczen zdrowotnych,

> pozbawienia prawa do uczestnictwa osoby bliskiej podczas udzielania swiadczen
zdrowotnych,

> kwestionowania wypisu ze szpitalnego oddziatu ratunkowego,

> niepodjecia czynnos$ci w przekazaniu pacjenta do innego osrodka szpitalnego,

> dlugiego czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia w trybie nagtego pogorsze-
nia stanu zdrowia lub kwalifikacji do leczenia.
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4. Narodowy Program Szczepien

W 2021 roku na TIP zglaszane byty zréznicowane problemy i zagadnienia. Wiele z tych
rozmow dotyczyto organizacji szczepien. Narodowy Program Szczepien okreslal harmono-
gram szczepien oraz wskazywat na kolejno$¢ objecia nimi poszczegdlnych grup obywateli.
Przebieg procesu szczepien wigzat sie takze z nasileniem kolejnych fal epidemii, co powo-
dowato nawarstwienie réznorodnych trudnosci, ktére pacjenci zgtaszali.

Wykres 11. Problematyka zgtoszen na TIP dotyczaca programu szczepien w roku 2021

Organizacja rejestraciji i kolejek do szczepien

w punkcie szczepien (odlegte punkty szczepien) 21,00%

Uwagi do trybu podawania szczepionek (okres pomiedzy

0,
dawkami, zasad organizacji wskazanych w NPS) 14.70%

Dokumentacja szczepienia 0%

Szczepienia szczegdlnych grup pacjentéw

(cigza, dzieci, seniorzy, chorzy przewlekle) 11,909

Zmiany terminéw zaplanowanych szczepien

przez punkt szczepien 11,60%

Mozliwos$¢ wyboru szczepionki

Brak kwalifikacji do szczepienia
Odmowa podania 2 dawki szczepienia
Certyfikaty i zaswiadczenia

Mobilne punkty szczepien 2,209

NOP 2,10%
Fundusz kompensacyjny 2,10%|
Dostepnos¢ do szczepien (transport) 2,10%
Szczepienia cudzoziemcow 1,40%
Dostawy preparatéw do punktéw szczepien 1,30%

Brak zgody na szczepienie 8l o 409,

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Zaplanowane w ramach Narodowego Programu Szczepienl zamierzenia byly nowym wy-
zwaniem, wymagajacym szczegolnego zainteresowania oraz monitorowania pojawiaja-
cych sie probleméw. Wiele sygnatéw wymagato podjecia czynnosci wyjasniajacych w pod-
miotach leczniczych (punkty szczepien) wspierajacych pacjentéw w rozwiagzaniu ich pro-
bleméw zwiazanych z podaniem szczepionki i wiasciwym udokumentowaniem zdarzenia.
Duzemu zainteresowaniu szczepieniami w pierwszym okresie rozpoczetego Programu
towarzyszyly emocje, a wraz z tym sygnalizowanie takze aspektéw odnoszacych sie do
uwag i zastrzezen w organizacji szczepienn w punkcie.

Zasadnicza wiekszos¢ sygnalizowanych probleméw po ich podjeciu i wyjasnieniu okazy-
wata sie btedng interpretacja komunikatéw kierowanych do zaszczepionych przez pra-
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cownikéw medycznych. W ok. 5% zgtaszanych spraw, pracownicy Biura Rzecznika Praw
Pacjenta podejmowali czynnosci wyjasniajace i sygnalizujace w podmiotach leczniczych
i instytucjach nadzorujacych przebieg szczepien.

Gloéwne zgtaszane problemy przez pacjentéw dotyczyty:

> dostepnosci do mobilnych punktéw szczepien oraz transportu na szczepienie,
> szczepienia cudzoziemcow,

> szczepienia ozdrowiencéw, kobiet w cigzy, dzieci i mtodziezy,

> odmowy poddania sie szczepieniu przez pacjenta przeciwko covid-19,

> odwotania dostaw szczepionki przeciwko covid-19,

> dokumentacji szczepienia (certyfikatu).

5. Stomatologia

W zakresie swiadczen stomatologicznych najwiecej zgtoszen telefonicznych w 2021 r., po-
dobnie jak i w 2020 r., zarejestrowanych zostalo w zakresie stomatologii zachowawczej
z endodoncjq — 70,5%. Analizujac dane z roku 2020 i 2021 (tabela 7) zauwazalny jest duzy
wzrost zgtoszen dotyczacych trudnosci w uzyskaniu swiadczen w zakresie pomocy doraz-
nej i chirurgii stomatologicznej — o ponad 300%.

Tabela 7. Problematyka zgtoszen na TIP w zakresie swiadczen stomatologicznych
w latach 2020-2021

SWIADCZENIA

STOMATOLOGICZNE

LICZBA

SYGNALOW
2020

LICZBA

ZGtOSZONYCH ZGtOSZONYCH

SYGNALOW
2021

% STRUKTURA

2020

% STRUKTURA

2021

zachowawcza z endodoncja 2434 2270 76,10% 70,50%
protetyka stomatologiczna 502 333 15,70% 10,30%
pomoc doraéna/ chirurgia 77 327 2.40% 10,20%
stomatologiczna

ortodoncja 182 278 5,70% 8,60%
bton sluzowych 3 11 0,10% 0,40%
Ogoétem 3198 3220 100% 100%

Najczesciej zgtaszane problemy dzwoniacych w ramach swiadczen stomatologicznych do-

tyczyty:

> zastrzezen do wykonywanych swiadczen zdrowotnych,
> zastrzezen do zachowania pracownikéow podmiotu leczniczego i etyki pracownika

medycznego,

> odmowy udzielenia $wiadczenia zdrowotnego w trybie nagtym,
> czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia (m.in. ortodoncja i protetyka).
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6. Rehabilitacja lecznicza

Rehabilitacja lecznicza jest dopetnieniem procesu leczenia ambulatoryjnego lub szpitalne-
go. Wczesnie wdrozona moze przyczynic sie do dtugotrwatego efektu zdrowotnego. Jest
rodzajem $wiadczen zdrowotnych, realizowanym w warunkach: ambulatoryjnych, do-
mowych, stacjonarnych oraz osrodka lub oddziatu dziennego. W 2021 r. najwiecej sygna-
téw zarejestrowano w zakresie rehabilitacji realizowanej w warunkach ambulatoryjnych
(42,55%) i stacjonarnych (36,83%).

Analizujac dane z lat 2020-2021 (tabela 8) w 2021 r. odnotowano spadek ilosci zgto-
szen na TIP w zakresie $wiadczenia rehabilitacji w poréwnaniu do ilosci zgloszen
w 2020 r.

Tabela 8. Problematyka zgtoszen na TIP wg formy swiadczen rehabilitacji zarejestrowanych
w latach 2020-2021

ZGI'.OSIZENIA WG : LICZBA LICZBA
FORMY SWIADCZEN ZGLOSZONYCH ZGtOSZONYCH
ZDROWOTNYCH SYGNALOW SYGNALOW 7 STZR:)JZKOTURA X ST?;’;TURA
REHABILITACIJI W RODZAJU W RODZAJU
W ZGtOSZENIACH 2020 2021
ambulatoryjna 3241 1645 55,60% 42,55%
domowa 525 474 9% 12,26%
dzienna 367 324 6,30% 8,38%
stacjonarna 1697 1424 29,10% 36,83%
Ogotem 5830 3866 100% 100%

Wykres 12. Zgtoszenia TIP zarejestrowane w roku 2020-2021 dotyczace swiadczen zdrowotnych,
udzielanych w réznych rodzajach rehabilitacji leczniczej

63,50%

43,10%

30,20%
26,00% 26,60%
5,30% 4,20%
] 2
Neurologiczna Kardiologiczna Ogodlnoustrojowa Pulmonologiczna

/3 2020 I 2021
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Najwiecej zgtoszen obejmujacych rehabilitacje lecznicza w 2021 r. dotyczyto praw pacjen-
ta do:

> czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia zdrowotnego,

> braku zapewnienia ciagtosci i kompleksowosci leczenia,

> zastrzezen dotyczacych standardéow wykonywanych swiadczen,

> skracania cyklu leczenia z powodu $wieta lub dnia wolnego,

> odmowy rejestracji skierowania zgodnie z obowigzujacymi przepisami,

> etyki pracownika podmiotu leczniczego,

> nierespektowania uprawnien oséb posiadajacych szczegoélne uprawnienia (np. hono-
rowy zastuzony dawca krwi).

W zakresie $wiadczen rehabilitacyjnych nastapito spietrzenie probleméw zwiazanych
z ograniczeniami z powodu epidemii i zwigzanym z tym wydtuzonym terminem oczeki-
wania na rozpoczecie rehabilitacji. Z drugiej strony pacjenci czesto wyrazali swoje obawy
przed zakazeniem sie w trakcie korzystania z zabiegdw rehabilitacyjnych i przez to odkta-
dali realizacje skierowania. Dodatkowo pacjenci zgtaszali trudnosci zwigzane m.in. z wy-
konywaniem ¢wiczen rehabilitacyjnych w maseczkach.

7. Opieka dfugoterminowa

W ramach opieki dlugoterminowej pacjent moze skorzystaé ze swiadczen zdrowotnych
realizowanych w zaktadach stacjonarnych lub w warunkach domowych. Zadaniem za-
ktadu opiekunczo-leczniczego jest okresowe objecie calodobowa pielegnacja oraz kon-
tynuacja leczenia u pacjentéw przewlekle chorych, a takze osob, ktdére przebyty leczenie
szpitalne i majq ukonczony proces diagnozowania, leczenia operacyjnego lub intensyw-
nego leczenia zachowawczego, a nie wymagajq juz dalszej hospitalizacji na oddziale
szpitalnym.

W 2021 r. najwiecej sygnatéw na Infolinii (Tabela 9) zgtaszano w zakresie swiadczen opie-
ki dtugoterminowej geriatrycznej (67,38%).

Tabela 9. Zgtoszenia TIP zarejestrowane w latach 2020-2021 dotyczace Swiadczen opieki
dtugoterminowej w zaleznosci od rodzaju swiadczenia

: (M [@74:7 LICZBA

SWIADCZENIA OPIEKI ZGLOSZOI\!YCH ZGI’.OSZOI\!YCH % STRUKTURA % STRUKTURA

DtUGOTERMINOWE)J SYGNALOW SYGNALOW 2020 2021

2020 2021

choroby ptuc 114 259 8,60% 20,56%
geriatria 1057 849 79,77% 67,38%
neurologia 135 149 10,19% 11,83%
anestezjologia 19 3 1,43% 0,24%
Ogétem 1325 1260 100% 100%
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Najwiecej zgtoszen w 2021 r. w zakresie opieki dtugoterminowej dotyczyto:

> braku kontaktu z osoba bliska wynikajacego z organizacji pracy,
> czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia zdrowotnego,

> braku nalezytej informacji o diagnostyce lub leczeniu,

> zastrzezen do leczenia i opieki.

Dodatkowo najwiecej zgloszen w 2021 r. z zakresu opieki dtugoterminowej dotyczyto
pielegniarskiej opieki dtugoterminowej w domu (51,67%) oraz $wiadczen realizowanych
w ZOL i ZPO. Liczba zgloszen w 2021 r. utrzymuje sie na podobnym poziomie jak w roku
2020 (Wykres 13).

Wykres 13. Zgtoszenie na TIP dotyczace swiadczen zdrowotnych udzielanych w réznych
rodzajach opieki dtugoterminowej zarejestrowane w latach 2020-2021

0,
52,91% 51,67%
48,10%
45,82%
1,27% 0,24%
—
2020 2021

I 7OL/ZPO [ Opieka nad pacjentami wentylowanymi w domu [ Pielegniarska opieka dtugoterminowa w domu

8. Opieka paliatywna i hospicyjna

Opieka paliatywna i hospicyjna ma na celu poprawe jakosci zycia chorego i jego bliskich
zmagajacych sie z codziennymi problemami zwiazanymi z postepujaca, czesto nieuleczal-
na choroba. Podejmowane dziatania stuza zapobieganiu cierpienia, niesieniu ulgi, leczeniu
bdlu i innych objawéw somatycznych, pomocy w rozwigzywaniu probleméw oraz wsparciu
dla rodziny pacjenta.

W 2021 r. dzwonigcy najczesciej poruszali problematyke dotyczaca swiadczen paliatywno-
-hospicyjnych w warunkach domowych (56,22%) (tabela 10).
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Tabela 10. Zgtoszenia na TIP zarejestrowane w latach 2020-2021 dotyczace swiadczen
paliatywno-hospicyjnych w zaleznosci od miejsca swiadczenia

, LICZBA LICZBA
$WIADCZENIA ZGLOSZONYCH ZGtOSZONYCH % STRUKTURA % STRUKTURA

PALIATYWNO-HOSPICYJNE  SYGNAEOW  SYGNALOW 2020 2021
2020 2021

domowe 82 321 33,33% 56,22%

stacjonarne 128 181 52,03% 31,70%

poradnia medycyny palia- 36 69 14,63% 12,08%

tywne)

Ogébtem 246 571 100,00% 100,00%

Najczesciej zgtaszane przez pacjentéw problemy w 2021 r. w zakresie opieki paliatywno-
-hospicyjnej, dotyczyty:

» zastrzezen dotyczacych pielegnacii,

» etyki personelu medycznego (zastrzezenie do zachowania sie personelu medycznego),
» dtugiego czasu oczekiwania na objecie opiekq hospicyjna,

» braku kontaktu z osobg bliskg wynikajacego z organizacji pracy,

» braku nalezytej informacji o stanie pacjenta.

9. Opieka psychiatryczna i leczenie uzaleznien

Opieka psychiatryczna i leczenie uzaleznien sq skierowane do oséb z zaburzeniami psy-
chicznymi oraz do oséb uzaleznionych i ich rodzin. Rzecznik Praw Pacjenta w spos6b
szczegdlny zajmuje sie problemami oséb z zaburzeniami psychicznymi. Na terenie szpitali
psychiatrycznych, Rzecznika Praw Pacjenta reprezentuja rzecznicy praw pacjenta szpitala
psychiatrycznego. Kontaktujg sie oni bezposrednio z pacjentami placéwek psychiatrycz-
nych oraz na biezaco monitorujq ten obszar ochrony zdrowia.

Gloéwne problemy zgtaszane przez pacjentéw w zakresie opieki psychiatrycznej i leczenia
uzaleznien dotyczyty:

> zastrzezen do realizowania uprawnien pacjentéw wynikajacych ze stosowania usta-
wy o ochronie zdrowia psychicznego, tj.:
* procedury przyjecia do szpitala psychiatrycznego,
* udzielania Swiadczenia bez zgody,
* stosowania przymusu bezposredniego,
> czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia zdrowotnego,
> braku warunkéw zapewniajacych poszanowanie intymnosci i godnosci,
> trudnosci w uzyskaniu dokumentacji medycznej i zastrzezen do jej tresci.
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Tabela 11. Problematyka zgtoszen dotyczacych opieki psychiatrycznej i leczenia uzaleznien
zarejestrowanych latach 2020-2021

: LICZBA LICZBA
SWIADCZENIA ZGI'_OSZOI\!YCH ZGLOSZOI\!YCH % STRUKTURA % STRUKTURA
PSYCHIATRYCZNE SYGNALOW SYGNALOW 2020 2021
2020 2021

leczenie uzaleznien 312 387 7,25% 8%
Psychiatria 3707 3562 86,11% 76%
psychiatria dzieci i mtodziezy 153 236 3,55% 5%
psychologa kliniczna 28 63 0,65% 1%
inne (detencja, detoksyka- 105 121 2,44% 3%
cja, psychogeriatria, CZP)
inne (wsparcie psychologicz-
ne, w tym dla dzieci i mto- 303 6%
dziezy)*
Ogétem 4305 4 672 100,00% 100,00%

* W 2021 r., w czasie trwania stanu epidemii i zwigzanego z tym lockdownu, zarejestrowano na Infolinii Rzecznika
pojawienie sie nowej tematyki zwigzanej z poszukiwaniem réznych form wsparcia psychologicznego, w tym dla
dzieci i mtodziezy. Wptyw na to zjawisko mdégt mie¢ wdrozony proces nauki zdalnej i zwigzana z tym izolacja od
réwiesnikow, co mogto niekorzystnie wptywac na rozwdéj psychoemocjonalny dzieci i mtodziezy.

Wykres 14. Zgtoszenie dotyczace swiadczen opieki psychiatrycznej wg trybéw udzielania
swiadczen w latach 2020-2021

89,00%
’ 85,90%

11,70%

10,50%

2,40%
 —

0,10% 0,40%

2020 2021

I stacjonarny [ $rodowiskowy [ dzienny EEE ambulatoryjny

10. Leczenie uzdrowiskowe

W roku 2021 r. zarejestrowano podobny jak w roku 2020, poziom zgloszen na Infolinii
w zakresie leczenia uzdrowiskowego (tabela 12) i rodzajéw leczenia uzdrowiskowego. Naj-
wiecej zgtoszen pacjentéw dotyczyto leczenia sanatoryjnego (67,63%).
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Tabela 12. Problematyka zgtoszen na TIP dotyczacych rodzaju leczenia uzdrowiskowego
zarejestrowanych w latach 2020-2021

SWIADCZENIA UZDR

LICZBA
ZGLOSZEN

2020

LICZBA
ZGLOSZEN

2021

% STRUKTURA

2020

% STRUKTURA

2021

67,63%

leczenie sanatoryjne 2516 1289 67,74%

szpital uzdrowiskowy 983 336 26,47% 17,63%
leczenie ambulatoryjne 33 49 0,89% 2,57%
rehabilitacja uzdrowiskowa 182 232 4,90% 12,17%
Ogoétem 3714 1906 100,00% 100,00%

Gltéwne problemy w zakresie leczenia uzdrowiskowego dotyczyty:

> braku mozliwosci zmiany terminu swiadczenia,
> czasu oczekiwania na udzielenie $wiadczenia.
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Dzieki analizie zgloszen z Infolinii Rzecznik Praw Pacjenta posiada wiedze na temat bie-
zacych spraw i problemoéw, z jakimi spotykaja sie pacjenci przy korzystaniu ze swiadczen
zdrowotnych. Moze wiec szybko reagowac oraz skutecznie ich wspierad.

Rok 2021 byt czasem szerokiego dostepu do szczepieni ochronnych, jednoczesnie jednak re-
jestrowano utrzymujace sie kolejne wzrosty zakazenn SARS-COV2. Pomimo szczepien caty
rok byt réwniez okresem zgltaszania przez pacjentéw probleméw zwigzanych z dostepno-
$cig do leczenia.

Zakres przedmiotowy zgtoszen telefonicznych w okresie pandemii pozostaje niezmienny
w 2020 i 2021 r., jednakze pewne problemy byty poruszane przez dzwoniacych ze zwiek-
szonym nasileniem.

W 2021 r. najczesciej poruszana przez pacjentow w rozmowach telefonicznych problema-
tyka dotyczyta:

1. Dostepu do lekarza POZ. Pacjenci najczesciej zgtaszali sytuacje odmowy rejestracji
przysztych wizyt, odmowy udzielenia swiadczenia w stanie nagltym, wizyty domowej,
przyjecia deklaracji wyboru lekarza pierwszego kontaktu. Bardzo czesto zgtaszany byt pro-
blem braku kontaktu z rejestracja podmiotu (telefonicznego czy e-mailowego), zarzutu nie-
odbierania telefonéw, odmowy rejestracji osobistej w placéwce czy nie dojscia do skutku
uméwionej teleporady. Rzecznik podejmowat dziatania monitorujace dostepnos¢é w pod-
miotach podstawowej opieki zdrowotnej, podejmujac interwencje na podstawie sygnatéw
przekazanych przez pacjentéw. Monitorowat réwniez wdrozone procedury przyje¢ w POZ
i podejmowat dziatania edukacyjne w tym zakresie.

2. Kolejki pacjentéw oczekujacych na swiadczenia. Pacjenci zgtaszali uwagi do dtugie-
go czasu oczekiwania, szczegolnie do niektérych poradni specjalistycznych m.in.: kardio-
logicznej, ortopedycznej, endokrynologicznej, okulistycznej, czy neurologicznej. Kolejki do-
tyczyty réwniez planowego leczenia szpitalnego, a takze w znacznym stopniu rehabilitacji
ambulatoryjnej i szpitalne;.

3. Porod w warunkach rezimu sanitarnego. Pacjenci, kobiety i ich partnerzy, czesto
zgtaszali zastrzezenia dotyczace wdrozonego w podmiotach na oddziatach potozniczych
standardu porodu w maseczkach, czy réwniez zakazu badz ograniczenia w odwiedzinach
nowonarodzonych dzieci. Rzecznik monitorowatl wszystkie zgtoszenia dotyczace tej tema-
tyki i wdrazat natychmiastowe dziatania.
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4. Zakaz odwiedzin w szpitalach ze wzgledu na epidemie. Pacjenci na Infolinii zgtasza-
li trudnosci zwiazane z catkowitym zakazem odwiedzin w podmiotach na oddziatach szpi-
talnych, czy tez restrykcyjnym ograniczaniem (np. 15 minut raz w tygodniu). Brak odwie-
dzin byt szczegolnie ucigzliwy dla pacjentéw starszych i ciezko chorych. Problem ten byt
zgtaszany réwniez w kontekscie SOR i dotyczyt braku mozliwosci obecnosci osoby towa-
rzyszacej, nawet w przypadku oséb starszych, niepetnosprawnych czy niesamodzielnych.

5. Tryb korzystania z prawa pacjenta do informacji. Rozmdéwrcy skarzyli sie na odmowe
udzielenia informacji oraz brak czasu pracownikéw medycznych na jej przekazanie. Czesto
bliscy nie mogli uzyskac informacji o stanie zdrowia pacjenta, byli odsytani od lekarza do
lekarza, badZ przekazane wyjasnienia byty niepelne i sprzeczne. Czas rozmowy byt ogra-
niczony, co uniemozliwiato zadawanie dodatkowych pytan.

6. Warunki zapewniania dodatkowej opieki pielegnacyjnej. Czestym problemem zgta-
szanym przez pacjentéw byta odmowa zapewnienia dodatkowej opieki pielegnacyjnej ze
wzgledu na ograniczenia zwigzane z epidemia, nawet dla pacjentéw z niepetnosprawno-
Scia. Rzecznik szczegolna opieka otacza m.in. osoby z niepelnosprawnoscia, kazdorazowo
na podstawie zgtoszen pacjentéw, ich rodzin czy opiekunéw, podejmowane byty dziatania
interwencyjne.

7. Odsylanie pacjentéw do innych miejsc udzielania swiadczen zdrowotnych. Niejed-
nokrotnie chorzy nie otrzymywali pomocy medycznej ze wzgledu na rejonizacje. Czestym
problemem zgtaszanym przez pacjentéw byto odsytanie przez podmioty POZ w godzinach
ich pracy do korzystania ze $wiadczen NiSOZ.

8. Odwotywanie planowych wizyt i innych procedur leczniczych bez wskazania no-
wego terminu, w wielu przypadkach odwotywanie terminéw zaplanowanych swiadczen
miato miejsce kilkukrotnie. Najczesciej pacjentowi nie byt proponowany nowy termin wi-
zyty lub szpital informowat chorego, zZe skontaktuje sie z nim w przysztosci, by poinformo-
wac go o ustalonym terminie leczenia.

9. Dostep do dokumentacji medycznej. Zastrzezenia pacjentéw dotyczyly m.in.: odmo-
wy lub nieuzasadnionej zwtoki w udostepnieniu dokumentacji medycznej, pobierania — nie-
zgodnych z obowigzujacymi przepisami — optat za udostepnienie dokumentacji medycznej,
zastrzezenia do wpiséw w dokumentacji medycznej.

10. Nierespektowanie szczegdlnych uprawnien do swiadczen zdrowotnych (np.
uprawnienia honorowych dawcéw krwi, oséb z orzeczeniem o niepetnosprawnosci, kobiet
w ciazy).

11. Odmowy zapewnienia transportu sanitarnego. Tego typu zgloszenia dotyczyty
wszystkich rodzajéw swiadczen zdrowotnych.

12. Naruszenie zasad etycznych przez pracownikéw placowek medycznych. Pacjenci
skarzyli sie na kierowanie w ich strone niestosownych uwag, kwestionowanie zasadnosci
zgloszenia sie po pomoc, recenzowanie zachowania i postawy pacjenta oraz niestosowne
stownictwo.

30



Podsumowanie

13. Brak mozliwosci zlozenia skargi. Pacjenci byli czesto zniechecani do tej czynnosci,
zdarzato sie, ze brakowato ksiegi skarg i wnioskéw lub mozliwosci ztozenia skargi do pro-
tokotu. Pojawiaty sie tez przypadki odmowy przyjecia i potwierdzenia pisma skargowego.

14. Bariery w udzielaniu swiadczen osobom z niepelnosprawnosciami. Pacjenci skar-
zyli sie przede wszystkim na brak aparatury diagnostycznej: TK, MR, t6zek i stotéw ope-
racyjnych dla pacjentéw z otytoscia; ograniczony dostep do swiadczen stomatologicznych
dla oséb z niepelnosprawnosciami, czy chorych dzieci oraz nieprzystosowanie gabinetéw
ginekologicznych dla kobiet z niepetnosprawnosciami. Osoby te zwracaja takze uwage na
bariery architektoniczne oraz brak oznakowania piktogramami miejsc udzielania $wiad-
czen zdrowotnych w placéwce medyczne;.

15. Zastrzezenia do leczenia. Pacjenci zgtaszali zastrzezenia dotyczace zapewnienia
dalszej opieki w zakresie swiadczen w Zaktadach Opiekuniczo-Leczniczych lub Zaktadach
Pielegnacyjno-Opiekuniczych i zaniechania dziatan zmierzajacych do przekazania chore-
go do opieki dtugoterminowej. Rejestrowano zarzuty przedwczesnego wypisania chorego
z oddziatu bez zapewnienia wtasciwej diagnostyki badz zakonczenia leczenia szpitalnego
i odwiezienie transportem niesamodzielnego pacjenta do pustego lub zamknietego miesz-
kania bez uprzedzenia rodziny).
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Rzecznik Praw Pacjenta

W przypadku pytan, watpliwosci lub sytuacji naruszenia praw pacjenta
skontaktuj sie z Biurem Rzecznika Praw Pacjenta

ul. Mtynarska 46
01-171 Warszawa

Telefoniczna Informacja Pacjenta

800 190 590

czynna pn.—pt. w godz. 8:00-18:00

kancelaria@rpp.gov.pl
www.gov.pl/rpp
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