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Rzecznik Praw Pacjenta

Raport Rzecznika Praw Pacjenta

Problematyka zgtoszen kierowanych

na infolinie Rzecznika Praw Pacjenta

w latach 2015-2018



Infolinia Rzecznika Praw Pacjenta

Y 800 190 590

Infolinia petni funkcje:
» informacyjna,

» doradczg,

» edukacyjng,

» badawczg,

» oraz — w wyjatkowych sytuacjach — interwencyjna.



Infolinia Rzecznika Praw Pacjenta

wskazanie obszarow, w ktérych moze dochodzi¢
do naruszania warunkow i standardow udzielania

Infolinia

Swiadczen zdrowotnych, a przez to do mozliwosci
naruszania praw pacjenta

(narzedzie sygnalizujgce o zaistniatym zdarzeniu)

problem zgtaszany

stwierdzenie naruszenia prawa
za posrednictwem infolinii



Liczba rozmow telefonicznych (ogdtem)

2018 50 620
2017 49173

2016 50 024
2015 49 825

$
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Rozmowca na Infolinii nie zawsze jest sam pacjent

instytucje
2%

pacjenci
37%

opiekunowie prawni
21%

pacjenci nieletni
1%

osoby dziatajgce w
imieniu pacjenta
39%

$
) O~

Rzecznik Praw Pacjenta




tgczy Nas Pacjent

,£aczy nas pacjent” to wspolny projekt Rzecznika Praw Pacjenta

? oraz przedstawicieli najwiekszych w Polsce organizacji pacjentow.
(\\ W ramach projektu, na bezptatnej ogdélnopolskiej Infolinii Rzecznika,
\ specjalisci z poszczegdlnych organizacji wraz z ekspertami Rzecznika

tgczy NaAs
PACJENT

udzielajg telefonicznych porad, informacji oraz wsparcia dotyczacego

okreslonych choraob.

Wiecej informacji na naszej stronie internetowej: :
http://www.rpp.gov.pl/porady-ekspertow-ngo &

o

Rzecznik Praw Pacjenta



http://www.rpp.gov.pl/porady-ekspertow-ngo

Telefoniczna Informacja Pacjenta (TIP)

Telefoniczna Informacja Pacjenta

Jeden numer dla catej Polski

=800 - 190 - 590

#TIPDlaPacjentow

» 13 listopada 2018 r. zaczeta funkcjonowaé Telefoniczna Informacja Pacjenta, czyli
wspolna inicjatywa Rzecznika i NFZ.

» Numer 800 190 590 dotychczas obstugiwany przez Rzecznika zastgpit kilkanascie
numerow funkcjonujgcych obecnie w oddziatach wojewddzkich NFZ.

» Stworzenie wspodlnej informacji dla pacjentéw to bardzo wazny krok na drod$ do
budowy kompleksowego systemu informacyjnego T

Rzecznik Praw Pacjenta



Jakich rodzajow Swiadczen
najczesciej dotyczg prowadzone rozmowy

ecznictwo szpitalne

ambulatoryjna opieka specjalistyczna

podstawowa opieka zdrowotna

opieka psychiatryczna

opieka stomatologiczna

rehabilitacja lecznicza

pozostate

1

- Q
5=

3

o=

3
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Problematyka zgtoszen zarejestrowanych w 2018 .
wedtug poszczegdlnych praw pacjenta

do przechowywania rzeczy
wartosciowych w depozycie
0,5%

do poszanowania Zycia prywatnego i rodzinnego

1%

do zgloszenia sprzeciwu wobec
opiniiforzeczenia lekarza
1%

do dokumentacji medycznej
B%

/\

do poszanowania intymnosci i godnosci
1%

do informacji, tajemnicy informacji zwigzanych

z pacjentem oraz wyraZenia zgody
4%

do swiadczen zdrowotnych
74%

do zglaszania dzialari niepoigdanych
produktow leczniczych
0,5%

ogdlnie prawa pacjenta w zakresie
ustawy o ochronie zdrowia

psychicznego
7%

$
) O~
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Obszary wymagajace pilnych dziatan
w ochronie zdrowia

Y

vV VvV VWV V VvV VY VY Y V V

Skrécenie czasu oczekiwania na udzielenie swiadczenia zdrowotnego w poszczegdlnych rodzajach swiadczen

Zwiekszenie dostepu do sSwiadczen zdrowotnych dla dzieci i mtodziezy w psychiatrycznych oddziatach
dzieciecych

Zwiekszenie dostepu oraz podniesienie poziomu koordynacji w leczeniu rehabilitacyjnym

Podniesienie jakosci opieki zdrowotnej nad osobami w podesztym wieku

Utworzenie ogdlnopolskiej bazy wiedzy o problemach zdrowotnych

Skoordynowanie wsparcia i opieki nad pacjentami nieporadnymi/niesamodzielnymi

Uregulowanie odpowiedzialnosci zawodowej pozostatego personelu udzielajgcego swiadczen zdrowotnych
Wprowadzenie mozliwosci doptaty do wyzszej jakosci wyrobu medycznego

Przyspieszenie prac nad wdrozeniem e-zdrowia

Podniesienie jakosci zywienia w podmiotach leczniczych udzielajgcych swiadczen zdrowotnych catodobowo §
Wdrozenie modelu szybkiej i adekwatnej rekompensaty za utracone zdrowie m

Podniesienie poziomu etyki pracownika medycznego Rzecznik Praw Pacjenta
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Analiza badan ankietowych sporzgdzona przez NIZP-PZH

well =

Home | About | Contact | Tools = Video = e-Referral Service | Communities Translate » & Log in or create an account

m Ch@ices Your health, your choices I Enter a search term m
Health A-Z ‘ Live Well ‘ Care and support Health news ‘ Services near you
F " B, "B
)

Narodowy Instytut Zdrowia Publicznego —
PZH, wspolnie z Rzecznikiem Praw

PaCjenta, Gfo,wnym |nspektorem :Iﬂiirlvg,]ccﬁ;tfns, medicines and treatments M;I;ercz;’:h':t:e -v
Sanitarnym, Naczelng Izba Lekarska, —

Where to find alcohol

Naczelng Izba Pielegniarskg oraz
organizacjami pacjenckimi jak rowniez Find local services Dottoriine § | G wstder

Narodowym Funduszem Zdrowia zauwazyt e e— T [

potrzebe edukacji zdrowotnej pacjentow — \vd
poprzez stworzenie kompleksowe;j
platformy informacyjnej na wzér
brytyjskiego ,,NHS Choices”.

Book a GP appointment
Enter your postcode ’ POl

4@ call 111 for non-emergency medical advice
Medication news
edication science that m

Your guide to the m

Eat well Skt

Overview

Breast cancar i the most common typs of cancer in the UK. Most

Eating a balanced diet
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Informacje o badaniu

* NIPZ-PZH wspdlnie z RPP przeprowadzito badanie ankietowe drogg telefoniczna.

* Badanie miato na celu sprawdzenie jakie jest zdanie pacjentow na temat powstania
jednego wiarygodnego zrodta informacji np. strony internetowe;.

* Badanie przeprowadzono w dniach 09.05.2018 — 29.05.2018

* W badaniu wzieli udziat klienci infolinii Rzecznika Praw Pacjenta, ktory we
wskazanym terminie zadzwonili na infolinie i zgodzili sie odpowiedzie¢ na pytania
(1544 osdb) (51,2 % -wszystkich rozmow we wskazanym okresie).

* Ankieta sktadata sie z 3 pytan gtownych oraz pytan dodatkowych (liczba pytan
zostata ograniczona do minimum ze wzgledu na specyficzny kontekst badania).
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Respondenci badania
wg ptci i wieku

0,
20:92% 19,62%

11,27% 11,01%

» Kobiety stanowity 63 % badanych,
wsrod nich najwiecej byto osob w
przedziale 20-40 lat (20,9 %
wszystkich badanych).

0-19 20-40 41-60 60+

. kobiety mezczyzni
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Czy uwaza Pan/Pani, ze powinno powstac jedno
ogolnopolskie zrodto informacji — strona internetowa,
w ktorej znalezliby Panstwo rzetelne informacje
dotyczgce ochrony zdrowia?

Az 89 % badanych (1374 osoby) uznato,
iz powinien powstac portal wiedzy
agregujacy rzetelne informacje
dotyczgce ochrony zdrowia.
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Skad uzyskuje Pan/Pani najczesciej informacje . Y
: o . * Kazdy z respondentow miat mozliwos¢
O Organizacji i sposobach leczenia? wskazania 3 najwazniejszych dla niego

zrodet wiedzy, jednakze prawie 41 %
0sob wskazato tylko jedno zrodto
informaciji.

* 40,67 % 0sob wskazato Internet

* Infolinie wybrato 20,46 % 0sdb,
26,89% najczesciej tylko z Infolinii korzystaty
osoby po 60 roku zycia stanowigc
- ‘. s 45,28% o0sdb wybierajacych jedynie tg

16,97% odpowiedé.
15,68%

11,98% « Zrédtem informacji drugiego wyboru
dla pacjentéw byli znajomi i rodzina

40,67%

7,23%

i s 20,43 % (68,08 % odpowiedzi udzielity

(174 [i] .
1,3% Rk o 15, 075% 1,55% iy kobi ety) .
8 o

* W trzecim wskazaniu respondenci
przychodnia/szpital infolinia telewizja raclio prasa Znajomifrodzina internet organizacje inne (NFZ, przepisy prawa, . . . ;e . . ,
lekarz spoteczne Urzedy, publikacje medyczney Wyblel’a || naJCZQSC|eJ Od pOW|edZ
. wskazanie pierwsze wskazania agdem ,,te | eW'ZJ a” 21,27 %
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Jakie inne formy przekazu informacji o tematyce zdrowia wedtug
Pana/Pani bytyby skuteczne/pomocne/potrzebne?
* Kazdy z respondentéw miat mozliwos¢ wskazania 3

najwazniejszych dla niego innych form przekazu 36,72%

. .. . 35,56%
informacji o tematyce zdrowia

e Tylko jednego wskazania dokonato 42,68 % osob:
* 37,17% Infolinia 32,62% strona www

29,09%

Najliczniejsza grupa, osoby w wieku:

60+ 20-40
Mezczyzni 34,72 % Mezczyzni i Kobiety Tz
Kobiety 36,23 % 44,62 % I

6,22% 6,22% 6,25%

* Aplikacja w telefonie 14,58 %

bezptatny miesiecznik aplikacja program program infolinia strona inne (NZF, Biuletyn,
w placéwce medycznej w telefonie w radio w telewizji internetowa  reprezentant RPP w powiecie,
prasa, punkt konsultacyjny,
punkt doradczy)

[l wskazanie pierwsze wskazania ogotem
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Whnioski:

* Respondenci najczesciej informacji zdrowotnych poszukujg w Internecie.
Niepokojgcym faktem jest znaczna liczba oséb (22%), dla ktorych jest to
jedyne zrédto pozyskiwania wiedzy. Nalezy pamietag, iz informacje ktore
sie tam znajdujg nie zawsze sg wiarygodne i zweryfikowane
merytorycznie.

* Osoby uczestniczgce w badaniu chciatyby, aby powstat jeden portal i/lub
infolinia dzieki ktdrej mogliby uzyskac rzetelne informacje.

* Wiekszos¢ 0sob korzystajgcych z Infolinii i poszukujgcych odpowiedzi na
pytania to kobiety pomiedzy 20 a 60 rokiem zycia.

* Wsrod oséb po 60 roku zycia zrédtem informacji najczesciej byta
Infolinia.

* Warto zastanowic sie czy dobrym narzedziem wspomagajgcym portal i
infolinie bytaby aplikacja mobilna.



