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1. ROLA RZECZNIKA PRAW PACJENTA | UWARUNKOWANIA PRAWNE

Rzecznik Praw Pacjenta (Rzecznik) jest centralnym organem administracji rzadowej, ktéry odpowiada za ochro-
ne praw pacjentéw. Zadania Rzecznika okresla ustawa o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta’, a nad-
z6r nad jego dziatalnoscig sprawuje Prezes Rady Ministréw. Realizujac swoje zadania Rzecznik wspiera Ministra

Zdrowia, odpowiadajacego za polityke zdrowotna panstwa.

Rzecznik wykonuje zadania przy pomocy Biura Rzecznika Praw Pacjenta (Biuro). Organizacje Biura i jego szcze-
gotowy sposdb dziatania okresla statut, nadany w drodze zarzadzenia przez Prezesa Rady Ministrow.

GLOWNE KOMPETENCJE RZECZNIKA

Rzecznik mierzy sie z wyzwaniami zwigzanymi z prawami pacjenta, ktére sg nieodtgcznym elementem systemu
ochrony zdrowia. Istota tych praw jest zapewnienie pacjentowi nalezytego standardu dostepnosci, bezpieczen-
stwa, jakosci i komfortu w procesie leczenia. Przystuguja one kazdemu pacjentowi, eo ipso Rzecznik stoi na strazy
praw pacjenta, ktére chronig osoby zwracajace sie o udzielenie swiadczenia zdrowotnego lub ktérym swiad-
czenia te sg udzielane zaréwno prywatnie, jak i w ramach publicznego systemu opieki zdrowotnej. Prawa pa-
cjent zabezpieczaja réwniez podstawowe dobra osobiste: zycie, zdrowie i wolnos¢ oraz godnos¢ kazdej jednost-
ki. Wzmacniaja pozycje pacjenta w relacji z podmiotami udzielajagcymi swiadczenr i personelem medycznym;

prawom pacjenta odpowiadajg liczne obowiazki po stronie podmiotéw udzielajacych swiadczen zdrowotnych.

Przestrzeganie praw pacjenta jest obowigzkiem powszechnym. Dotyczy organdw wiadzy publicznej wiasciwych
w zakresie ochrony zdrowia, NFZ, podmiotéw udzielajacych swiadczen zdrowotnych oraz wszystkich oséb biora-

cych udziat w udzielaniu $wiadczen.

Pacjentom przystuguja:
prawo do swiadczen zdrowotnych;
prawo do informacji o stanie zdrowia;
prawo do dokumentacji medycznej;
prawo do wyrazania zgody na udzielenie swiadczenia zdrowotnego;
prawo do poszanowania intymnosci i godnosci pacjenta;
prawo do poszanowania zycia prywatnego i rodzinnego;
prawo do zgtaszania sprzeciwu wobec opinii albo orzeczenia lekarza;
prawo do zgtaszania niepozadanych dziatan produktow leczniczych;
prawo do tajemnicy informacji;
prawo do opieki duszpasterskiej;
prawo do przechowywania rzeczy wartosciowych w depozycie.

TUstawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (Dz.U. z 2023 r. poz. 1545, z pézn. zm.).

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590
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W ciggu 15 lat istnienia urzedu Rzecznik znacznie rozwinat swoje kompetencje. Nadawane kolejnymi noweli-
zacjami ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta obejmuja dziatania o charakterze reaktywnym,

m.in.:

bezposrednig pomoc pacjentom m.in. w ramach Telefonicznej Informacji Pacjenta,

prowadzenie postepowan w sprawach indywidualnych oraz w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe
prawa pacjentow,

analizowanie skarg pacjentow w celu okreslenia zagrozen i obszaréw w systemie ochrony zdrowia wymaga-
jacych naprawy,

zapewnienie pozasgdowej kompensacji szkdd pacjentdw w obszarze szczepier obowigzkowych, badan Kkli-

nicznych i zdarzen medycznych

oraz dziatania o charakterze proaktywnym, ktére obejmuja m.in.:

opracowywanie i przedktadanie Radzie Ministrow projektéw aktéw prawnych dot. ochrony praw pacjenta
oraz wystepowanie do wiasciwych organdéw z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej,
opracowywanie rekomendacji, analiz i raportéw w zakresie bezpieczenstwa pacjenta na podstawie informa-
cji o zdarzeniach niepozadanych,

wspotprace z organami wtadzy publicznej (w szczegdlnosci z Ministrem Zdrowia), organizacjami pozarzado-

wymi, spotecznymi i zawodowymi oraz z innymi podmiotami.

BEZPOSREDNIA POMOC PACJENTOM
Rzecznik posiada szereg narzedzi prawnych, pozwalajgcych na zapewnienie pomocy potrzebujgcym pacjentom.
Dorazne dziatania Rzecznika moga mie¢ charakter interwencji w okreslonej sprawie, jak rowniez badania prak-

tyk podmiotdéw leczniczych.

1. Prowadzenie postepowan wyjasniajacych

Rzecznik moze prowadzi¢ indywidualna sprawe pacjenta na wniosek skierowany do Biura lub z wtasnej inicjaty-
Wy (z urzedu). Postepowania wyjasniajace w sprawach indywidualnych sg wszczynane na podstawie informacji
co najmniej uprawdopodabniajgcych naruszenie praw pacjenta. Rzecznik po zapoznaniu sie ze skierowanym
do niego wnioskiem, moze: podjac¢ sprawe, poprzestac na wskazaniu wnioskodawcy przystugujacych mu lub
pacjentowi srodkdéw prawnych, przekazac sprawe wedtug wiasciwosci albo nie podjac¢ sprawy.

Wykres nr 1. Zestawienie liczby stwierdzonych naruszen praw pacjenta w postepowaniach wyjasniajacych

w sprawach indywidualnych w latach 2017-2023
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2. Prowadzenie postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe prawa pacjentéw

Praktyka naruszajgca zbiorowe prawa pacjentéw jest to bezprawne zorganizowane dziatanie lub zaniechanie
podmiotéw udzielajacych swiadczen zdrowotnych. Ma na celu pozbawienie pacjentéw praw lub ograniczenie
tych praw i w szczegdlnosci dotyczy dziatarh podejmowanych w celu osiggniecia korzysci majatkowej, jak réwniez
zbiorowych akcji protestacyjnej lub strajku przez organizatora strajku, gdy stwierdzono prawomocnym orzecze-
niem sadu zorganizowanie ich wbrew przepisom o rozwigzywaniu sporow.

Istota praktyki naruszajacej zbiorowe prawa pacjentéw jest to, ze nie jest ona skierowana do konkretnego pa-
cjenta. Zagrozony naruszeniem jego praw jest kazdy — nawet potencjalny —pacjent (okreslona grupa pacjentéw)
danego podmiotu udzielajgcego swiadczenia zdrowotne. Dla uznania stosowania ww. praktyki nie jest wyma-
gane faktyczne naruszenie praw pacjentdw, a wytacznie potencjalna mozliwos¢ takiego naruszenia. Dzieki temu
Rzecznik moze skutecznie reagowac juz w momencie, kiedy uzyska informacje o wystepowaniu w podmiocie

udzielajacym swiadczen zdrowotnych procedur, ktére sa niezgodne z prawem.

Prowadzenie postepowan zbiorowych stanowi istotng czes¢ dziatalnosci Rzecznika. Wydawane decyzje w pro-
wadzonych postepowaniach administracyjnych stanowiag skuteczny srodek do zapobiegania potencjalnym na-

ruszeniom praw pacjenta a takze do walki z juz wystepujacymi.

2019 r. 2020 . 2021r. 2022r. 2023 r. (09.2023)
Liczba wszczetych postepowan 48 138 181 279 228
Liczba zakonczonych postepowan? 78 136 199 281 163

Liczba zakonczonych postepowan,
w ktoérych stwierdzono naruszenie 51 91 121 128 86
zbiorowych praw pacjentéw

Liczba natozonych kar pienieznych?® 6 6 7 3 14

Liczba decyzji Rzecznika zaskarzonych do sadu
administracyjnego (art. 66 ust. 1 ustawy z dnia
6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta
i Rzeczniku Praw Pacjenta).

Liczba przypadkoéw uchylenia w catosci decyzji
Rzecznika przez wojewdédzki sad 5 1 0 4 0
administracyjny

Liczba przypadkow uchylenia w czesci decyzji
Rzecznika przez wojewodzki sad 0 0 2 0 0
administracyjny

2Nie obejmuje decyzji w przedmiocie natozenia kary pienieznej, decyzji o odmowie wszczecia postepowania oraz decyzji w po-
stepowaniach nadzwy--czajnych (np. w wyniku wniosku o stwierdzenie niewaznosci decyzji, wznowienie postepowania oraz
uchylenie lub zmiane decyzji).

SArt. 68 ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta - w przypadku niepodjecia dziatan
okreslonych w decyzji, o ktérej mowa w art. 64 ust. 1 tej ustawy, w terminie w niej wskazanym ( art. 64 ust. 1 ustawy: W przypad-
ku wydania przez Rzecznika decyzji o uznaniu praktyki za naruszajaca zbiorowe prawa pacjentéw nakazuje on jej zaniechanie
lub wskazuje dziatania niezbedne do usuniecia skutkéw naruszenia zbiorowych praw pacjentdw, wyznaczajac terminy podje-
cia tych dziatan. Decyzji nadaje sie rygor natychmiastowej wykonalnosci).

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590
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3. Ochrona praw pacjentéw korzystajacych ze swiadczen zdrowotnych udzielanych przez szpital psychia-
tryczny

Rzecznik w sposdb szczegdlny monitoruje sposoby sprawowania opieki nad pacjentami, ktérzy leczeni sg w szpi-
talach psychiatrycznych. Nad ich dobrem czuwaja Rzecznicy Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego, dziatajacy
bezposrednio w podmiotach leczniczych w catym kraju. Swiadczg pomoc m.in. w dochodzeniu praw w sprawach
zwigzanych z przyjeciem, leczeniem, warunkami pobytu i wypisaniem ze szpitala psychiatrycznego. Rzecznicy
Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego wspotpracuja z rodzing, przedstawicielem ustawowym, opiekunem
prawnym lub faktycznym. Réwniez udzielaja pomocy w zakresie formutowania wnioskéw do réznych instytu-
cji. Z inicjatywy wiasnej rzecznicy dokonuja oceny przestrzegania praw pacjenta w szpitalach psychiatrycznych.
Wspdtpracuja z instytucjami pomocy spotecznej, sadowej i innymi.

Pomagaja oni takze w wyjasnianiu ustnych i pisemnych skarg oséb przebywajacych w szpitalach psychiatrycz-
nych.

4. Udzielanie informacji na temat praw pacjenta i bezposrednia pomoc w ramach Telefonicznej Informa-
cji Pacjenta (TIP)

Telefoniczna Informacja Pacjenta to ogdlnopolska bezptatna infolinia, ktérg Rzecznik dzieli z Narodowym Fun-
duszem Zdrowia. Pacjenci korzystajac z jednego numeru telefonu - 800 190 590 - majg mozliwosé rozmowy za-
réwno z konsultantami Rzecznika, jak i NFZ (w zaleznosci od wybranej opcji). Rzecznicy Praw Pacjenta Szpitala
Psychiatrycznego réwniez udzielaja pomocy telefonicznej pacjentom nieprzebywajacym na oddziatach psychia-
trycznych, nakierowujac ich na wiasciwy kontakt infolinii.

W ramach TIP Rzecznika pacjenci moga uzyskac informacje m.in. o: prawach, jakie im przystuguja, sposobach
rozwigzania zgtaszanego problemu, instytucjach lub urzedach, do ktérych mozna zgtosi¢ skarge lub ktore,
w ramach swoich kompetencji, moga rozwigzac problem, szczegdlnych uprawnieniach do swiadczen opieki

zdrowotnej czy drogach dochodzenia odszkodowania i zados¢uczynienia.

TIP to cenne narzedzie stuzace komunikacji pacjentéw z Rzecznikiem. Konsultanci infolinii udzielaja praktycz-
nych wskazéwek pacjentom, a takze rozwiewajg watpliwosci zwigzane z prawami pacjenta czy funkcjonowa-
niem systemu ochrony zdrowia. TIP jest rowniez waznym zrodtem biezacej wiedzy dla Rzecznika. Analiza zgto-
szen pacjentdw wplywajacych za pomoca infolinii, pozwala na definiowanie aktualnych problemow pacjentow,
a nastepnie podejmowanie skutecznych dziatan na rzecz pacjenta oraz odpowiednich dziatan systemowych czy
informacyjno-edukacyjnych.

Pomimo spadku liczby zgtoszerh na TIP w poréwnaniu do liczby telefondw w trakcie epidemii COVID-19, liczba
telefonicznych zgtoszen na infolinie Rzecznika utrzymuje sie na zwiekszonym poziomie w poréwnaniu do lat
sprzed epidemii.

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590
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Wykres nr 2. Zestawienie liczby potaczer odebranych na infolinii w latach 2019-2023
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B Potaczenia odebrane

KOMPETENCIJE W ZAKRESIE BEZPIECZENSTWA PACJENTA
I.  Zbieranie informacji o zdarzeniach niepozadanych

Wdrozenie kompleksowego systemu rejestrowania i ewaluacji zdarzen niepozadanych jest istotnym czynnikiem
poprawy standardéw bezpieczenstwa pacjenta. Tylko odpowiednie raportowanie, gromadzenie i analiza danych
o zdarzeniach niepozadanych pozwoli na wdrozenie witasciwych dziatan naprawczych.

W styczniu 2022 r. Rzecznik rozpoczat zbieranie informacji na temat zdarzen niepozadanych. Od 6 wrzesnia
2023 r. realizuje w tym zakresie nowe zadanie, nadane przepisami znowelizowanej ustawy o prawach pacjenta
i Rzeczniku Praw Pacjenta.

Il.  Prowadzenie postepowan w sprawie przyznania $wiadczenia ze srodkéw funduszy kompensacyjnych obstu-

giwanych przez Rzecznika Praw Pacjenta
FUNDUSZ KOMPENSACYJINY SZCZEPIEN OCHRONNYCH

To panstwowy fundusz celowy utworzony 27 stycznia 2022 r. i jego dysponentem jest Rzecznik. Ze srodkdw Fun-
duszu wyptacane sg swiadczenia kompensacyjne, przyznawane przez Rzecznika w drodze decyzji administracyj-
nej osobom, ktére w wyniku szczepienia ochronnego doznaty powaznych dziatar niepozadanych. Swiadczenie
kompensacyjne ze srodkéw Funduszu przystuguje w sytuacji, gdy u osoby, u ktérej zostato przeprowadzone
szczepienie ochronne, wystapity dziatania niepozadane wymienione w Charakterystyce Produktu Leczniczego?,
w wyniku ktérych osoba ta wymagata hospitalizacji przez okres nie krétszy niz 14 dni albo wystapit u niej wstrzas
anafilaktyczny, powodujacy koniecznos¢ obserwacji na szpitalnym oddziale ratunkowym lub w izbie przyjec
badz niezbedna byta hospitalizacja.

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590



STRATEGIA WIELOLETNIA RZECZNIKA PRAW PACJENTA NA LATA 2024-2027 10

FUNDUSZ KOMPENSACYJINY BADAN KLINICZNYCH

Zapewnia wsparcie finansowe dla uczestnikdéw badan klinicznych, ktérzy w wyniku udziatu w takim badaniu, do-
znali rozstroju zdrowia lub uszkodzenia ciata;; w razie ich Smierci wsparcie dedykowane jest dla cztonkéw ich ro-
dzin. Fundusz ten obejmuje szkody, do ktérych doszto w wyniku udziatu w badaniach klinicznych rozpoczetych
po 14 kwietnia 2023 roku. Swiadczenie kompensacyjne jest przyznawane na mocy decyzji Rzecznika, wydawanej

W prostym i szybkim postepowaniu prowadzonym w trybie administracyjnym.

FUNDUSZ KOMPENSACYJINY ZDARZEN MEDYCZNYCH

Zapewnia prosty i szybki tryb uzyskania rekompensaty finansowej osobom, ktére podczas pobytu w szpitalu
doznaty uszkodzenia ciata, rozstroju zdrowia lub ulegty zakazeniu szpitalnemu. W przypadku smierci pacjenta
whniosek o przyznanie swiadczenia moze ztozy¢ kazda z oséb najblizszych. Uzyskanie Swiadczenia nie wymaga
udowodnienia winy placéwki medycznej. Podstawowym warunkiem pozytywnej decyzji Rzecznika jest stwier-
dzenie, ze doszto do zdarzenia, ktérego z wysokim prawdopodobienstwem mozna byto uniknac, gdyby swiad-
czenie zdrowotne zostato pacjentowi udzielone zgodnie z aktualng wiedza medyczna albo gdyby zastosowano
inng dostepna metode diagnostyczna lub lecznicza.

WSPOLPRACA Z PODMIOTAMI ZEWNETRZNYMI
|.  Podejmowanie dziatan systemowych we wspdtpracy z réznymi interesariuszami

Jednym z istotnych dziatan Rzecznika jest inicjowanie dziatarh o charakterze systemowym. Rzecznik wystepuje
w sprawach o charakterze systemowym do witasciwych organdéw i instytucji, takich jak Minister Zdrowia czy
Narodowy Fundusz Zdrowia. Celem takich dziatan jest poprawa stopnia przestrzegania praw pacjenta w Polsce.
Rzecznik czesto w swoich wystgpieniach zwraca sie z wnioskami o podjecie inicjatywy ustawodawczej badz
o wydanie lub zmiane aktéw prawnych w zakresie ochrony praw pacjenta. Minister Zdrowia oraz inne podmio-
ty podejmuja rézne inicjatywy w ramach swoich kompetencji, Rzecznik moze dotgczyc sie do nich i wesprzec
w ramach wspdlnych dziatan. Moze réwniez proponowacé Ministrowi Zdrowia oraz innym podmiotom admini-

stracji rzadowej podejmowanie inicjatyw na rzecz pacjentow.

Nawigzuje tez wspotprace z réznymi podmiotami zewnetrznymi, w tym zwitaszcza organizacjami pozarzadowy-
mi, spotecznymi i zawodowymi, angazuje sie w réznorakie projekty, inicjuje wydarzenia edukacyjne, np. konfe-

rencje i szkolenia.
Il.  Organy doradcze Rzecznika

RADA ORGANIZACII PACIENTOW PRZY RZECZNIKU PRAW PACIENTA

Organizacje pozarzadowe nalezace do Rady Organizacji Pacjentdw aktywnie wspdtpracujg z Rzecznikiem w po-
dejmowaniu wielu waznych dla organizacji i pacjentow tematow, ktore wynikaja z pojawiajacych sie nowych wy-
zwan w ochronie zdrowia czy potrzeb zmian dotyczacych refundowanych swiadczen zdrowotnych oraz zmienia-

“Dziatanie niepozadane produktu leczniczego to kazde jego niekorzystne i niezamierzone dziatanie. Jest to zatem pojecie
zdecydowanie wezsze od niepozadanego odczynu poszczepiennego, ktorym jest kazdy niepozadany objaw chorobowy, pozo-
stajacy w zwiagzku czasowym z wykonanym szczepieniem ochronnym (w przypadku dziatania niepozadanego nie wystarcza
zwigzek czasowy i konieczne jest ustalenie zwigzku przyczynowego).

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590
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jacego sie prawa. Organizacje m.in. uczestnicza w spotkaniach, podczas ktorych dyskutowane sg najwazniejsze

wyzwania, z jakimi mierza sie pacjenci.

RADA EKSPERTOW PRZY RZECZNIKU PRAW PACIJENTA

Rzecznik powotat Rade Ekspertéw, do ktdérej zaprosit specjalistéw zwigzanych z medycyna i systemem ochro-
ny zdrowia. Cztonkowie zostali powotani na 3-letnig kadencje. Rada ma charakter opiniotworczy i doradczy, jej
zadaniem jest wsparcie Rzecznika w wykonywaniu ustawowych zadan. We wspdtpracy z ekspertami Rzecznik

dotychczas przygotowat dokumenty dotyczace m.in. monitoringu wizyjnego oraz swiadomej zgody.

[Il.  Petnomocnicy ds. praw pacjenta w podmiotach leczniczych

W pierwszych miesigcach epidemii nawigzano wspdtprace z petnomocnikami ds. praw pacjentéw w podmio-
tach leczniczych. Obecnie na mocy ustawy zmieniajgcej ustawe o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta®
formalnie kierownicy podmiotéw leczniczych moga utworzy¢ stanowisko petnomocnika do spraw praw pacjen-
ta. Do zadan petnomocnika do spraw praw pacjenta nalezy wspieranie podmiotu przez podejmowanie dziatan
na rzecz poprawy stopnia przestrzegania praw pacjenta w tym podmiocie, w tym poprzez udziat w rozpatrywa-
niu skarg pacjentdw, analize stwierdzonych nieprawidtowosci dotyczacych realizacji praw pacjenta, propono-
wanie kierownikowi dziatan naprawczych oraz prowadzenie szkolen z zakresu praw pacjenta dla oséb zatrud-
nionych w podmiocie leczniczym. Rzecznik Praw Pacjenta wspdipracuje z petnomocnikami w szczegdlnosci

poprzez udzielanie im wyjasnien dotyczacych realizacji praw pacjenta oraz prowadzenie dla nich szkolen.

Pozostate kompetencje Rzecznika obejmujg réwniez:
udziat w postepowaniach cywilnych na podstawie art. 55 ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pa-
cjenta; Rzecznik moze zada¢ wszczecia lub wzigé udziat w toczacym sie postepowaniu cywilnym dotycza-

cym naruszenia praw pacjenta, na prawach przystugujacych prokuratorowi;

opracowywanie i przedktadanie Radzie Ministrow projektéw aktdow prawnych dotyczacych ochrony praw
pacjenta;

opracowywanie i wydawanie publikacji oraz programow edukacyjnych popularyzujacych wiedze o ochronie
praw pacjenta — Rzecznik wydat w 2023 r. m.in. ,Nawigator dla pacjenta - Praktyczny poradnik jak poruszac¢

sie po systemie ochrony zdrowia”.

przedstawianie witasciwym organom witadzy publicznej, organizacjom i instytucjom oraz samorzadom za-

woddéw medycznych ocen i wnioskdw, zmierzajacych do zapewnienia skutecznej ochrony praw pacjenta;
wspotprace w zakresie przestrzegania praw pacjenta z podmiotami udzielajacymi swiadczen zdrowotnych.

Prace nad strategia to rowniez doskonata okazja do przyjrzenia sie przesztym i obecnym dokonaniom Rzeczni-
ka. Pozwalaja tez na ocene potencjatu wizji i roli Rzecznika w przysztosci, jako lidera dziatan i promotora zmian

w systemie ochrony zdrowia.

Strategia zostata opracowana w wyniku wieloetapowego projektu, angazujacego wielu uczestnikdw. W pierw-
szej kolejnosci zdecydowano o wyborze narzedzi i metodyki prac nad dokumentem. Harmonogram zostat roz-

SUstawa z dnia 16 czerwca o zmianie ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta oraz niektorych innych ustaw (Dz.U.
72023 r. poz.1675).
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pisany na kilka miesiecy. Do wsparcia metodycznego prowadzonych prac zaproszono eksperta zewnetrznego,
a powstajacy dokument poddawany byt konsultacjom zewnetrznym na kolejnych etapach prac.

W pierwsze kolejnosci dokonano analizy organizacji Rzecznika Praw Pacjenta. Do tego celu wybrano sprawdzo-
ne i powszechnie wykorzystywane metody analityczne stosowane przy opracowaniu dokumentéw strategicz-
nych. Do analizy kontekstu zewnetrznego zastosowano metode PESTLE, a kontekstu wewnetrznego — Model 7S.

Dokonano identyfikacji oraz analizy kluczowych interesariuszy.

Istotnym etapem przygotowania strategii byty warsztaty wewnetrzne z udziatem kadry zarzadzajacej Biura.
Warsztaty postuzyty identyfikacji najwazniejszych wyzwan systemu ochrony zdrowia, na ktére moze i powinien
odpowiadac¢ Rzecznik. Wyzwania te zostaty poddane wielowymiarowej analizie w celu opisania ich rzeczywistych
przyczyn oraz okreslono adekwatne inicjatywy, jakie powinny zosta¢ podjete. Ostatecznym efektem prac byta
ocena skali potencjalnych efektéw zidentyfikowanych inicjatyw oraz potencjatu ich skutecznej realizacji przez
Rzecznika. Wybrane inicjatywy poddano dodatkowej analizie luk (GAP) w celu zobrazowania stanu ich obecnej
realizacji lub gotowosci do podjecia w najblizszej przysztosci. Wyniki prac przedstawione zostaty ciatom dorad-
czym Rzecznika — Radzie Ekspertéw oraz Radzie Organizacji Pacjentow.

Ostatecznie opracowano cele i kluczowe rezultaty (objectives and key results — OKR) oraz ich mape, stanowiaca

kluczowa czes¢ niniejszego dokumentu.

Na kolejnych etapach przeprowadzone zostaty dalsze konsultacje wewnetrzne oraz zewnetrzne — z ponownym
udziatem Rady Ekspertdw, a takze konsultacje publiczne.
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Na dziatalno$¢ Rzecznika oddziatuja liczne czynniki zewnetrzne i wewnetrzne. Otoczenie Biura podlega dyna-
micznym zmianom, takze w wymiarze polityki zdrowotnej, organizacji systemu ochrony zdrowia czy sytuacji
epidemiologicznej. Ich wptyw na Rzecznika jest znaczacy, dlatego realizacja strategii wymaga gotowosci zaréw-
no do proaktywnego dziatania, jak i skutecznego reagowania na pojawiajace sie wyzwania. Nalezy réwniez pa-
mietac o koniecznosci minimalizowania wptywu niekorzystnych czynnikéw oraz efektywnego wykorzystywania
mozliwosci rozwoju.

Do identyfikacji i analizy kontekstu zewnetrznego, czyli otoczenia
Rzecznika. Przeprowadzajac kompleksowa analize skupiono sie
na aspektach: politycznym, ekonomicznym, spotecznym,
Analiza PESTLE (model dostosowany) technologicznym, instytucjonalnym i prawnym. Pozwolito to
na identyfikacje najwazniejszych aspektéw zewnetrznych, majacych
kluczowy wptyw na funkcjonowanie Rzecznika w systemie ochrony
zdrowia i w strukturze administracji rzgdowej.

Do opisania kontekstu wewnetrznego Rzecznika. Siedem obszaréw
postuzyto do oceny mozliwosci organizacji do realizacji zaktadanych
celéw. Pozwolito to na okreslenie najlepszego sposobu wdrozenia
proponowanej strategii

Analiza 7S

Rzecznik, jako organ administracji rzadowej, realizujac swoje cele
wspotpracuje z wieloma podmiotami zewnetrznymi. Identyfikacja
wszystkich interesariuszy pozwolita na szczegétowa ocene mozliwosci
wspotpracy z tymi podmiotami.

Identyfikacja i analiza warstw interesariuszy

Podczas spotkan przeprowadzono wieloetapowa dyskusje
0 najwazniejszych wyzwaniach systemu ochrony zdrowia, na ktérych
Warsztaty z udziatem kierownictwa urzedu i Rzecznik powinien skupic sie w nastepnych latach, a takze
kadry zarzadzajacej zidentyfikowano ich gtéwne przyczyny. Rozpoznane wyzwania i ich
przyczyny pozwolity wybrac inicjatywy, ktore umozliwia
najefektywniejsze osiggniecie celow.

W celu ustalenia potrzebnych zasobdw i narzedzi do realizacji
poszczegdlnych inicjatyw wszystkie komorki organizacyjne
przeprowadzity analize luk. Poszczegdlne departamenty, ze wzgledu
na rézne zakresy dziatan, zaproponowaty potencjalne dalsze kroki
na drodze do realizacji konkretnych inicjatyw. opisanie celéw
i kluczowych rezultatow metoda OKR. Metoda OKR zostata wybrana
jako najlepiej odpowiadajaca specyfice instytucji publicznych,
powotanych do zaspakajania potrzeb spotecznych mieszkancow
panstwa. Pozwala ona na mierzenie realizacji celéw odpowiadajacych
bezposrednio na wyzwania stojgce przed systemem ochrony zdrowia.
Wyzwanie te i cele maja w istotnej mierze wymiar zewnetrzny
w stosunku do Rzecznika, a ich rozwigzanie niekoniecznie jest od niego
w petni zalezne. Skupienie sie ha wyzwaniach i celach systemowych
raczej niz celach wewnetrznych instytucji (jak np. w przypadku
zrownowazonej karty wyniku — balanced scorecard), pozwala wybrac
inicjatywy, ktére moga przynies¢ najwieksze korzysci dla pacjentow
i systemu ochrony zdrowia.

Analiza luk (CAP)
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Cele postawione w strategii przed Rzecznikiem odzwierciedlaja sposdb, w jaki Rzecznik moze wptywac na po-
prawe sytuacji pacjentéw oraz wspiera¢ funkcjonowanie systemu opieki zdrowotnej w Polsce. Rzecznik, pla-
nujac realizacje celéw, musi uwzgledni¢ w catym procesie kluczowa role innych interesariuszy w systemie.
Aby osiggnac¢ zamierzone cele, konieczna jest bliska wspdtpraca z innymi podmiotami, ktére sg zaangazowane
W poprawe systemu ochrony zdrowia, uwzgledniajac potrzeby i oczekiwania pacjentow. Rzecznik wspiera dzia-
fania realizowane przez inne organy, w szczegoélnosci Ministra Zdrowia, a w okreslonych obszarach réwniez je

inicjuje i realizuje we wspdtpracy z innymi interesariuszami.

Z uwagi na szczegdlna pozycje ustrojowa Rzecznika metoda OKR pozwolita na zidentyfikowanie celdw, ktdre sg
ambitne, ale mozliwe do osiaggniecia. Jednoczesnie udato sie wybrac takie cele, ktére moga miec¢ stosunkowo
najwiekszy wptyw na otoczenie, a wiec i poprawe sytuacji pacjentow.

Wybrane cele zostaty opisane przy uzyciu wskaznikdw, czyli kluczowych rezultatéw, ktére maja stanowic wtasci-
we zobrazowanie sukcesu z perspektywy pacjentdéw i systemu, a nie tylko Rzecznika jako organu administracji
publicznej. Realizacja kluczowych rezultatéw odzwierciedla¢ bedzie rzeczywista zmiane dla pacjenta i innych

interesariuszy.

DALSZY DOKUMENT PODZIELONO NA 4 GtOWNE FRAGMENTY:
1. kontekst organizacyjny i systemowy — przedstawienie kluczowych czynnikdéw wewnetrznych i zewnetrznych,

wptywajacych w sposéb istotny na funkcjonowanie Rzecznika,

2. misja, wizja oraz wartosci Rzecznika wraz z przyblizeniem ich ewolucji w ciggu 15 lat istnienia instytucji,

3. strategia — przyjete cele strategiczne odpowiadajgce wyzwaniom systemu ochrony zdrowia, z ktérymi mie-
rzy sie Rzecznik,

4. mapa strategii — zestaw zwizualizowanych, uporzadkowanych w kategorie, powigzanych ze soba wyzwan,
celdow, wskaznikdéw oraz inicjatyw. Stanowi ona najwazniejszy punkt dokumentu, ktéry pozwala na przedsta-
wienie w uporzadkowany sposéb najwazniejszych informacji i powigzan pomiedzy poszczegdlnymi celami

i inicjatywami.

MAPA
STRATEGII

MISJA,
WIZIA,
WARTOSCI

KONTEKST
ORGANIZACYINY
| SYSTEMOWY
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Zastosowana metodologia, dzieki dokonaniu szerokiej analizy aspektdw wewnetrznych i zewnetrznych, a takze
szerokiemu ujeciu pozycji Rzecznika w systemie ochrony zdrowia, pozwolita na zidentyfikowanie gtdwnych wy-
zwan stajacych przed Rzecznikiem, a takze ustalenie kluczowych celéw oraz inicjatyw. Wdrozenie strategii na-
stapi poprzez realizacje zadan, ktdre przyczynia sie do zblizenia sie do osiagniecia poszczegdlnych celdw. Poziom

realizacji celdw bedzie okreslany na podstawie wybranych mierzalnych wskaznikow.

www.gov.pl/rpp BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590
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Rzecznik poprzez swoje usytuowanie ustrojowe w systemie ochrony zdrowia ma wyjatkowe miejsce wsrod orga-
néw administracji rzadowej. Bezposrednio lub posrednio oddziatuje na wszystkich interesariuszy systemu ochro-
ny zdrowia. Jest nastawiony na pomoc pacjentom, zaréowno kontroluje podmioty lecznicze, jak i wspdtpracuje
Z nimi oraz wspiera inne instytucje publiczne.

Na potrzeby opracowywanej strategii konieczne byto dokonanie szerokiej i kompleksowej analizy kontekstow,
w ktérych Rzecznik funkcjonuje. Ponizej przedstawiono podsumowanie wykonanych analiz PESTLE, interesariu-
szy oraz 7S.

ANALIZA PESTLE

W pierwszej kolejnosci skupiono sie na analizie kontekstu zewnetrznego w jakim funkcjonuje Rzecznik. Kom-
pleksowa analiza zostata przeprowadzona w oparciu o zmodyfikowana analize PESTLE. Uwzgledniono w niej

6 wymiardw: polityczny, ekonomiczny, spoteczny, technologiczny, instytucjonalny i prawny.

Ponizej zebrano najwazniejsze ze zidentyfikowanych czynnikdéw oraz zaprezentowano wnioski ptynace z ich
usystematyzowanego przegladu.

KONTEKST POLITYCZNY
Obejmuje kwestie zwigzane z polityka oraz strategie przyjmowane na poziomach unijnym oraz krajowym, ktore
determinuja ksztatt i kierunki rozwoju systemu ochrony zdrowia. Rzecznik moze korzystac z poszczegdlnych do-

kumentéw do podbudowania zasadnosci swoich dziatan czy rozszerzania kompetencji.

Polityka w zakresie ochrony zdrowia UE — Regulacje unijne w istotny sposéb ksztattuja warunki funkcjo-
nowania ochrony zdrowia w Polsce i tym samym okreslaja nowe wyzwania lub wskazujac sposéb radzenia
z okreslonymi problemami. Przyjete na tym poziomie dokumenty wspieraja planowanie i podbudowe reali-
zowanych dziatan. Strategie i inne dokumenty na poziomie miedzynarodowym majace wptyw na sytuacje
Rzecznika: Global Patient Safety Action Plan 2021-2030; Program UE dla zdrowia na lata 2021--2027;

Polityka w zakresie ochrony zdrowia w Polsce — Kluczowy wptyw na wybdr i sposdb realizacji zadan przez
Rzecznika ma polityka zdrowotna prowadzona przez Ministra Zdrowia;

Sytuacja polityczno-gospodarcza w Europie Srodkowo-Wschodniej — wplywa na funkcjonowanie opieki
zdrowotnej w Polsce i na pojawianie sie nowych wyzwan, z ktorymi Rzecznik Praw Pacjenta bedzie musiat
sie mierzyc¢.

KONTEKST EKONOMICZNY

Kontekst ekonomiczny dotyczy finansowej sytuacji Rzecznika i interesariuszy, a takze finansowych uwarunko-
wan dziatalnosci organizacji. Zwiekszanie budzetu Rzecznika, a takze pozyskanie zewnetrznego finansowania
ma wptyw na mozliwos¢ zatrudniania specjalistéw, a takze rozwdj narzedzi do pracy i kontaktu z interesariusza-
mi.

www.gov.pl/rpp
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Wysokos¢ srodkéw na finansowanie systemu ochrony zdrowia;

Wysokos¢ budzetu Rzecznika;

Srodki europejskie dostepne do wspdifinansowanie projektéw Rzecznika i innych interesariuszy w systemie
ochrony zdrowia;

Zmiany wynagrodzen w sektorze publicznym.

KONTEKST SPOLECZNY
Obejmuje czynniki spoteczne oraz kulturowe, wptywajace na sytuacje systemu ochrony zdrowia, Rzecznika i in-

teresariuszy. Najwazniejsze z nich to:

starzenie sie spoteczenstwa;

migracja;

korzystanie z nowoczesnych technologii i wykluczenie cyfrowe;
wzrost edukacji zdrowotnej;

rozpowszechnienie pracy zdalnej i hybrydowej.

Zachodzace zmiany maja wptyw na sposoby kontaktu z interesariuszami i mozliwos¢ wprowadzania nowych
rozwiazan i form komunikacji. Zmiany demograficzne powoduja koniecznos¢ dostosowania $wiadczonych ustug
do grup spotecznych takich jak seniorzy (np. funkcjonowanie telefonicznej infolinii) czy imigranci (np. koniecz-

nos¢ poszukiwania i zatrudniania osdb znajacych jezyki obce).

KONTEKST TECHNICZNY
Kontekst techniczny dotyczy czynnikdw zwigzanych z rozwojem i wykorzystaniem nowoczesnych technologii

w pracy i komunikacji urzedu i interesariuszy.

rozpowszechnienie nowoczesnych technologii (np. komunikacyjnych) i ich wykorzystanie przez pacjentéw;
rozwaoj cyfrowy systemu ochrony zdrowia;

wykorzystanie i rozwdj technologii do usprawnienia funkcjonowania Biura.

Kluczowa jest identyfikacja obszardw, w ktérych nalezy wprowadzac¢ nowe technologie i rozwigzania. Szyb-
kie zmian w nowoczesnych technologiach stanowig wyzwanie dla administracji publicznej ze wzgledu
na koniecznos¢ dostosowania do potrzeb i oczekiwan pacjentdow.

KONTEKST PRAWNY

Obejmuje obecne i planowane regulacje, determinujace funkcjonowanie Rzecznika i Biura oraz organizacje
systemu ochrony zdrowia, a takze prawa i obowiazki pacjentéw. Jednym z kluczowych obszaréw dziatalnosci
Rzecznika jest legislacja, gdzie pozostaje on aktywnym uczestnikiem pomimo braku samodzielnej inicjatywy

ustawodawczej.
KONTEKST INSTYTUCJONALNY
Szerszej analizy wymagaja kluczowe grupy interesariuszy, z ktérymi wspotpracuje Rzecznik, dla ktorych swiadczy

ustugi lub ktére maja wptyw na jego funkcjonowanie. Obejmuja one:

pacjentow;

podmioty udzielajgce Swiadczenia zdrowotne;
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Ministra Zdrowia, inne organy administracji publicznej i inne instytucje publiczne;
organizacje pozarzadowe;
media.

Problemy i wnioski zgtaszane przez pacjentéw wyznaczajg w istotnym stopniu obszar dziatan Rzecznika. Kluczo-
wa jest wspdtpraca z podmiotami zewnetrznymi w zakresie ksztattowania systemu ochrony zdrowia, ktéry bytby

nastawiony na pacjenta.

ANALIZA INTERESARIUSZY

I.  Pacjenci

To najwazniejsza grupa interesariusz w systemie ochrony zdrowia. Odpowiedz na ich problemy i realizacja tych
potrzeb stanowi podstawowe zadanie i uzasadnienie istnienia Rzecznika. Za pacjenta, zgodnie z ustawa o pra-
wach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta, uwaza sie ,0sobe zwracajaca sie o udzielenie swiadczer zdrowotnych
lub korzystajaca ze swiadczen zdrowotnych udzielanych przez podmiot udzielajacy swiadczen zdrowotnych lub
osobe wykonujaca zawdd medyczny”. Do Rzecznika zgtaszaja sie nie tylko pacjenci, ale réwniez bliskie czy dalsze

osoby z kregu rodziny i przyjaciot pacjenta.

Sprawy, ktére zgtaszane sa do Rzecznika, stanowig kluczowe Zrédto wiedzy na temat rzeczywistego funkcjono-
wania systemu ochrony zdrowia w Polsce i jego postrzegania przez te grupe kluczowych podmiotéw.

Niektore grupy pacjentéw wymagaja szczegdlnej uwagi ze wzgledu na dotykajace ich okolicznosci i sg to m.in.
pacjenci szpitali psychiatrycznych, pacjenci z chorobami rzadkimi, osoby z niepetnosprawnoscia, seniorzy, mato-

letni, kobiety w okresie cigzy i potogu.

Rzecznik wspiera nie tylko indywidualnych pacjentdw w rozwigzywaniu ich problemdw. Rosnaca, réwniez przy
zaangazowaniu Rzecznika, role w systemie petnig organizacje pacjentdw. Wspodtpraca z organizacjami pacjen-
téw pozwala nie tylko na poznanie problemadw, z ktérymi sie te podmioty borykajg, ale rowniez wypracowywanie
najlepszych rozwigzan i uzgadnianie stanowisk w sprawach dotyczacych zainteresowanych grup.

Czes¢ podmiotéw zrzeszona jest w ramach Rady Organizacji Pacjentow funkcjonujacej przy Rzeczniku. Rada jest
organem opiniodawczo-doradczym Rzecznika. Organizacje dziatajace w ramach Rady zajmuja sie okreslaniem
obszaréw zagrozen w funkcjonowaniu systemu ochrony zdrowia, wyrazaniem stanowisk w sprawach przedsta-
wionych przez Rzecznika, w tym w zakresie projektéw aktéw prawnych, a takze wsparciem Rzecznika w podej-
mowanych dziataniach zwigzanych z edukacja i promocja w zakresie praw pacjenta.

W skfad Rady wchodza organizacje, do ktérych celdw statutowych nalezy podejmowanie dziatan zwigzanych
z ochrong praw pacjenta lub edukacja w zakresie tych praw. Obecnie do Rady naleza 132 organizacje poza-
rzgdowe. Reprezentuja one gtos srodowisk pacjentdw borykajacych sie z chorobami m.in. cywilizacyjnymi, au-
toimmunologicznymi, neurologicznymi i psychiatrycznymi czy tzw. rzadkimi, a takze Srodowisk senioréw oséb

Z niepetnosprawnosciami i niesamodzielnych.
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II.  Podmioty udzielajace swiadczenia zdrowotne
Relacje Rzecznika ze Swiadczeniodawcami maja charakter wielowymiarowy: Rzecznik bada wystepujace
w podmiotach leczniczych naruszenia prawa pacjenta, a jednoczesnie wspodtpracuje z nimi dla poprawy systemu

ochrony zdrowia, korzystajac z ich wiedzy, doswiadczenia i dobrych praktyk.

Dziatania i zaniechania podmiotdw leczniczych czy ich personelu stanowia czesto przedmiot postepowan pro-
wadzonych przez Rzecznika, w ktorych badane sg potencjalne i rzeczywiste przypadki naruszen praw pacjenta.
Rzecznik realizujac swoja funkcje kontrolna, wptywa bezposrednio i posrednio na sposéb prowadzenia dziatal-

nosci przez podmioty lecznicze.

Jednoczesnie konieczne jest dalsze pogtebianie wspodtpracy z podmiotami leczniczymi i ich ekspertami, ktorzy
dysponujag szczegdlng wiedza i doswiadczeniem pozwalajacym na zmiane sposobu funkcjonowania systemu
ochrony zdrowia. Ostatnie lata dziatalnosci Rzecznika pokazaty olbrzymi potencjat bliskiej wspotpracy z podmio-
tami leczniczymi, ktére dzielgc sie swoimi dobrymi praktykami, aktywnie przyczyniajg sie do poprawy sytuacji
pacjentodw w catym systemie ochrony zdrowia. Jednoczesnie ich wiedza i zaangazowanie sg niezbedne dla pro-
ponowania i wdrazania rozwigzan efektywnych — a wiec nie tylko trafnych, ale i akceptowalnych przez interesa-

riuszy.

[Il.  Urzedy iinstytucje publiczne

Kluczowe organy i instytucje publiczne majace wptyw na funkcjonowanie Rzecznika. to m.in. Prezes Rady Mi-
nistrow — organ nadrzedny wobec Rzecznika, Minister Zdrowia oraz instytucje mu podlegte, np. Narodowy Fun-
dusz Zdrowia (NFZ).

Minister Zdrowia oraz NFZNFZ maja najwiekszy wptyw na ksztattowanie rzeczywistosci systemu ochrony zdro-
wia. Rzecznik scisle z nimi wspdtpracuje i wspiera ich inicjatywy w celu jak najpetniejszego zabezpieczenia in-
teresdw pacjentdw i tworzenia bezpiecznego oraz przyjaznego im otoczenia. Zwraca sie do tych podmiotow

Z propozycjami wspdlnych dziatan, ktére mogtyby przynies¢ korzysci pacjentom.

IV. Samorzady zawodowe, organizacje pozarzadowe itp.

Samorzady zawodowe (np. Naczelna Izba Lekarska, Naczelna Izba Pielegniarek i Potoznych) oraz stowarzyszenia
i inne instytucje zrzeszajace grupy interesariuszy (np. INFARMA, Krajowi Producenci Lekdw) w istotny sposoéb
wptywaja na funkcjonowanie systemu ochrony zdrowia. Ich dziatania sg niezwykle wazne z perspektywy pacjen-

téw, a jednoczesnie zapewniajg wsparcia dla dziatan podejmowanych przez Rzecznika.

Rzecznik jest otwarty na rozmaite formy wspdtpracy z samorzadami zawodowymi czy innymi podmiotami. Moga
one pomagac¢ w wypracowaniu najbardziej korzystnych z perspektywy pacjentdw rozwigzan, a takze wspottwo-
rzy¢ koalicje w kluczowych dla nich kwestiach. Jednoczesnie dziatajac jako posrednicy, organizacje te moga stu-
zy¢ w komunikacji pomiedzy Rzecznikiem a grupami przez nich reprezentowanymi, np. szerzac niezbedna wie-

dze lub dobre praktyki.

V. Media
Media petnia kluczowa role w budowanie swiadomosci na temat dziatalnosci Rzecznika oraz edukowaniu pa-

cjentow i docieraniu do innych interesariuszy. Media pomagaja rowniez ksztattowac wizerunek Rzecznika.
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ANALIZA 7S

Kluczowe z perspektywy mozliwosci osiggniecia celdow jest wykonanie kompleksowej analizy kontekstu we-
wnetrznego Rzecznika. Dzieki zastosowaniu takiej metody, dokonano realistycznej oceny najwazniejszych
aspektéw funkcjonowania instytucji.W tym celu przyjeto dostosowany Model 7S, ktéry wyrdznia 7 elementdw,
budujacych schemat organizacji: system, strategia, struktura, styl zarzadzania, kadry, umiejetnosci i wspodlne
wartosci. Strategia, struktura i system stanowig elementy twarde omawianego modelu. Styl zarzadzania, kadry,
umiejetnosci tworzg miekki element modelu. Wspdlne wartosci facza elementy twarde i miekkie. W celu odnie-
sienia sukcesu w osigganiu celdw, instytucja powinna zapewnic synergie i rozwdj poszczegdlnych elementow.
Ponizej zostaty przedstawione wybrane, najwaz yrmacje z dokonanej analizy.
STRATEGIA

SYSTEM STRUKTURA

WSPOLNE .
WARTOSCI

UMIEJET-
NOSCI

STRATEGIA

Celem nadrzednym Rzecznika jest ochrona i promowanie praw pacjentéw w systemie ochrony zdrowia. Rzecz-
nik posiada kompetencje, ktdre pozwalaja mu na podejmowanie samodzielnych dziatar albo wspdtprace z inny-
mi partnerami systemu ochrony zdrowia w Polsce. Dotychczas wybierane cele strategiczne byly dostosowywa-
ne do posiadanych przez organ mozliwosci. Kluczowa pozostaje systematyzacja wskaznikéw pozwalajacych na
okreslenie efektywnosci i skutku w postaci osiggniecia poszczegdlnych celdw. W strategii obowigzujacej do 2023
r.wskazano, ze realizacja przewidzianych celdéw przez Rzecznika bedzie wzmacniac¢ pozycje pacjentow. Nadrzed-
nym celem przez ostatnie 4 lata byto rozwigzywanie problemadw pacjentdw, a takze wprowadzanie optymalizacji,

ktore docelowo utatwig korzystanie z uprawnien przystugujacym pacjentom.

Wyzwaniem dla Rzecznika jest realizacja dtugoterminowych celdw strategii, ktdre maja przyniesc korzysci przede
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wszystkim pacjentom, a takze samej instytucji. Nie nalezy skupiac¢ sie jedynie na wykonywaniu biezacych zadan,
ale przede wszystkim na osigganiu dtugofalowych rezultatéw.
STRUKTURA
Rzecznik Praw Pacjenta wykonuje swoje zadania przy pomocy Biura Rzecznika Praw Pacjenta. Fundamentem
struktury organizacyjnej jest 7 departamentéw, realizujacych zadania zaréwno merytorycznych jak i obstugowe:
Departament Prawny
Departament Swiadczerh Kompensacyjnych
Departament Postepowan Wyjasniajacych
Departament do spraw Zdrowia Psychicznego
Departament Wspdtpracy
Departament Organizacyjno-Administracyjny
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Departament Finansowy

Na czele kazdego departamentu stoi dyrektor, a w czesci z nich sa réwniez powotani zastepcy dyrektora. Niekto-
re departamenty dzielg sie na wydziaty, na czele ktérych w wiekszosci przypadkow stojg naczelnicy. Pracownicy
merytoryczni pracujg w znacznej czesci w siedzibie w Warszawie. Szczegdlng rola odgrywaja Rzecznicy Praw
Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego, Dziatajg oni na obszarze catego kraju i maja pod opieka poszczegdlne przy-

pisane im szpitale psychiatryczne.

Organizacje Biura okresla statut. Struktura pionowa Biura jest doktadnie opisana, a wyzwaniem jest polepszenie

wspotpracy miedzy komaorkami organizacyjnymi.

SYSTEM
W czasie opracowywania strategii prowadzony byt w Biurze projekt (realizowany we wspdtpracy z Krajowa Szko-
ta Administracji Publicznej), ktérego celem byto wypracowanie jednolitej metodyki pracy projektowej, majacej

poprawi¢ efektywnosci realizacji zadan przyjmujacych taka forme.

Poziom dojrzatosci procesowej w Biurze jest niewystarczajacy. Czes¢ realizowanych proceséw jest w petni opisa-

na. Potencjat w tym obszarze nie zostat w petni wykorzystany.

Do pracy wykorzystywanych jest wiele narzedzi informatycznych, niektdre z nich sg przeznaczone bezposred-
nio do realizacji tylko okreslonych zadan (czesto dos¢ waskich). Wielos¢ narzedzi wykorzystywanych do pracy
(w szczegolnosci zwigzanej z obstuga pacjentéw i prowadzeniem postepowan) i ich brak dostosowania do po-
trzeb pracownikéw skutkuje zbyt staba jakoscig gromadzonych danych. Jednoczesnie znaczna liczba czynnosci
wykonywanych przez pracownikéw Biura moze podlegac¢ automatyzacji, co pozwolitoby na efektywniejsza reali-

zacji zadan.

UMIEJETNOSCI

Podstawowa dziatalnos¢ Rzecznika Praw Pacjenta zwigzana jest z bezposrednia pomoca pacjentowi. Obejmuje
ona w szczegdlnosci udzielanie informacji za posrednictwem telefonicznej infolinii oraz prowadzenie postepo-
wan (m.in. wyjasniajacych czy dotyczacych swiadczern kompensacyjnych) oraz pomoc na miejscu pacjentom
leczonym w szpitalach psychiatrycznych. Rzecznik prowadzi zaréwno dziatania kontrolne, jak i prewencyjne

o charakterze systemowym.

Wyzwaniem jest zwiekszenie roznorodnosci wiedzy i doswiadczen gromadzonych w Biurze. Pracownicy w duzej
mierze majg doswiadczenie w pracy w administracji publicznej. Brakuje oséb znajgcych system ochrony zdrowia

,0d srodka”, czyli majacych doswiadczenie w pracy w podmiotach leczniczych.

W zwigzku z nowymi zadaniami natozonymi na Rzecznika w 2023 r. konieczne jest zatrudnienie i przeszkole-
nie pracownikéw, ktorzy beda realizowac zadania zwigzane z bezpieczenstwem pacjenta, zaréwno w zakresie
zbierania informacji na temat zdarzen niepozadanych oraz ich analizy, jak réwniez rozpatrywania wnioskéw
o $wiadczenia kompensacyjne. Majac na uwadze prowadzone dziatania o charakterze systemowym i coraz wiek-
szg wage danych w funkcjonowaniu systemu ochrony zdrowia, konieczne jest réwniez uzupetnienie kadr o pra-

cownikéw posiadajgcych odpowiednio rozwiniete umiejetnosci analityczne.
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PERSONEL

Biuro boryka sie z wieloma trudnosciami zwigzanymi z zatrudnianiem i utrzymaniem personelu. Problemy
z niskimi zarobkami, powodowane budzetem Rzecznika, skutkuja trudnosciami z zacheceniem wysoko wykwa-
lifikowanych pracownikéw do zatrudnienia sie w urzedzie, a takze z utrzymaniem tych doswiadczonych. Z tego
powodu wystepuje w Biurze wysoka fluktuacja pracownikéw. Pracownicy wskazujg, ze mierza sie ze zbyt duza
iloscia pracy, problemami komunikacyjnymi, a takze trudnosciami wynikajacymi z korzystania z systemow tele-
informatycznych. Wszystkie opisane wyzwania, w szczegdlnosci nieatrakcyjne wynagrodzenie, z ktdrymi mierzy

sie Biuro, powoduja, ze urzad nie jest konkurencyjnym podmiotem na rynku pracy.

Pracownicy wykonuja swoje zadania w duzej mierze na miejscu w Warszawie, czes¢ jednak pracuje w formie
zdalnej. W przypadku Rzecznikdw Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycznego zwigzane jest to scisle z charakterem
wykonywanej pracy, ktéra zwigzana jest z podmiotami leczniczymi w poszczegdlnych wojewddztwach, zgodnie
z zasadami jeden rzecznik swoim zakresem dziatalnosci moze obejmowac obszar nie wiecej niz 3 wojewddztw.

Poszerzenie kompetencji, a takze dazenie do optymalizacji wykonywania dotychczasowych zadan powoduja
koniecznos¢ poszukiwania wysoko wykwalifikowanych, rzetelnych pracownikéw, ktérzy mogliby pomaéc w osia-
ganiu poszczegodlnych celdw przez Rzecznika. Kluczowe w tym zakresie jest przede wszystkim podniesienie
wynagrodzen dla pracownikdw, to zas jest powigzane bezposrednio z przyznawanym Rzecznikowi corocznie
budzetem.

STYL ZARZADZANIA

W Biurze istniejg znaczace réznice w stylu zarzadzania pomiedzy poszczegdlnymi komaorkami organizacyjnymi.
Dla efektywnej realizacji celéw konieczne jest tworzenie zespotdw, w sktad ktérych weszliby przedstawiciele kil-
ku departamentow. Sprzyja to zarowno budowaniu wiekszej spdjnosci wewnetrznej Biura, jak i rozwigzywaniu

problemaéw i wyzwan z uwzglednieniem réznych perspektyw.

WSPOLNE WARTOSCI

Podstawowe wartosci Biura wynikaja z dziatann Rzecznika jako instytucji oddanej pacjentom, ktéra traktuje ich
dobro jako najwyzsza wartos¢. Aby Rzecznik moégt skutecznie dziata¢ wedtug przyjetych wartosci na zewnetrz,
konieczne jest budowanie i utrzymywanie swiadomosci aksjologicznej wewnatrz organizacji. Utozsamianie sie
pracownikéw z opisywanymi wartosciami, wplywa pozytywnie na zaangazowanie pracownikow, ktérzy silnie
identyfikuja sie ze swoja praca, wykonujac ja czesto ze znacznym poswieceniem. Pracownicy powinni by¢ swia-
domi roli Rzecznika w systemie, a takze wartosci, ktdre przyswiecajg urzedowi podczas realizacji zadan.

Wiecej informacji na temat wartosci znajduje sie w dalszej czesci opracowania.
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Opracowana strategia odzwierciedla ewolucje Rzecznika jako instytucji stojacej na strazy praw pacjenta. Na po-
czatku istnienia organu podstawowym zadaniem byto przede wszystkim sprawowanie funkcji kontrolnej nad
podmiotami leczniczymiinad sposobem, w jaki przestrzegaja praw pacjenta. Rzecznik skupiat sie na reagowaniu
na biezace naruszenia praw pacjenta zgtaszane przez pacjentéw. W kolejnym etapie, w odpowiedzi na potrzeby
pacjentdw i wyzwania systemu ochrony zdrowia, Rzecznik rozwinat dziatalnos¢ w obszarze wsparcia pacjentow.
Obecnie podejmuje proaktywne dziatania na podstawie przedstawianych potrzeb i problemodw, a takze propo-
nuje konkretne zmiany w systemie ochrony zdrowia oraz wspiera podmioty lecznicze w lepszym przestrzeganiu
praw pacjenta. Rzecznik posiada niezbedne informacje w zakresie funkcjonowania systemu ochrony zdrowia
i proponuje odpowiednie wytyczne, wspodtpracujac réwniez z podmiotami leczniczymi, personelem medycznym

i innymi interesariuszami.

MISJA

Misjg Rzecznika jest ochrona i promowanie praw pacjentéw w systemie ochrony zdrowia. To takze podnoszenie
poziomu wiedzy o prawach pacjenta, staty rozwdj zapewniajacy osigganie zadowolenia pacjentdw, ktéry umoz-
liwia ciggte doskonalenie i korzystanie z potencjatu pracownikdéw. Rzecznik jest skoncentrowany na wprowa-
dzaniu pozytywnych zmian w systemie opieki zdrowotnej w taki sposdb, aby pacjenci znajdowali sie w centrum
dotyczacych ich decyzji i dziatan zwigzanych z opieka zdrowotna. Rzecznik jest zaangazowany w budowanie
systemu opieki zdrowotnej w Polsce, ktéry rzeczywiscie odzwierciedla wizje opieki zdrowotnej skoncentrowanej
na pacjencie, wysokiej jakosci i bezpiecznych swiadczeniach zdrowotnych oraz powszechnie przestrzeganych

prawach pacjenta.

WIZIA

Rzecznik dazy do tego, aby by¢ liderem pozytywnych zmian dla pacjentéw w systemie ochrony zdrowia. Wi-
Zje te urzeczywistnia przez poszukiwanie praktycznych rozwigzan dla wyzwan pacjentdw i proaktywne ich pro-
mowanie i wdrazanie przy wspotpracy z innymi partnerami opieki zdrowotnej w celu dalszej poprawy systemu
i dbania o nalezna pozycje pacjenta, jako podmiotu zachodzacych zmian. Rzecznik dazy do zapewnienia doste-

pu pacjentom do wysokiej jakosci i bezpiecznych swiadczen zdrowotnych.

JAK BYtO?
Rzecznik jako niezalezna instytucja zaczat funkcjonowac w systemie ochrony zdrowia w 2008 r. na mocy ustawy
z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta. Przedmiotowa ustawa w czesci doty-
czacej powotania Rzecznika weszta w zycie w dniu 21 maja 2009 r. Gtéwnym celem wprowadzonej regulacji byto
umieszczenie w jednym akcie prawnym najwazniejszych praw pacjenta oraz powotanie nowego centralnego

organu administracji rzadowej stojacego na ich strazy.

Jednym z gtéwnych wyznacznikéw urzedu Rzecznika Praw Pacjenta, ktéry umozliwia mu sprawne dziatanie jest
niezaleznos¢ od innych organéw administracji rzadowej dziatajacych w systemie ochrony zdrowia, w szczegdlno-
sci Ministra Zdrowia. Przedmiotowa niezalezno$¢ podkresla fakt, ze nadzér nad dziatalnoscig Rzecznika bezpo-
Srednio sprawuje Prezes Rady Ministréw. Na poczatku swojego istnienia Rzecznik nie byt szeroko rozpoznawana
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instytucja, ktéra miata ograniczone kompetencje i mozliwosci dziatania. Rzecznik powoli zaczat budowac swoja
pozycje i zaufanie wsrdd pacjentdw, a takze interesariuszy w systemie ochrony zdrowia. O takiej sytuacji $wiadczy
m.in. liczba wptywajacych skarg i zapytan z poczatkdéw dziatalnosci instytucji. Rzecznik nie miat réwniez zna-
czacego wptywu na ksztattowanie systemu ochrony zdrowia, a skupiat sie na reagowaniu na biezgce problemy.
Podstawa dziatalnosci byta reaktywna odpowiedz na zaistniate zdarzenia.

JAK JEST?
Z biegiem czasu, dzieki prowadzonej dziatalnosci — efektywnemu reagowaniu na skargi pacjentdw, podejmowa-
niu skutecznych dziatan prawnych, inicjatyw systemowych i legislacyjnych, a takze przez kampanie informacyj-
ne — Rzecznik stat sie szeroko rozpoznawanym organem administracji rzadowej. Zmienit réwniez profil dziatan
na bardziej proaktywne, podejmowane nie tylko w reakcji na zgtoszenia.

Obecnie bierze czynny udziat w tworzeniu przepiséw prawa, ktdre bezposrednio ksztattujg sytuacje pacjentéw.

Dzieki statej aktywnosci rozszerzyt sie znacznie jego zakres kompetencji.

Czas pandemii miat ogromny wptyw na funkcjonowanie urzedu, a takze jego rozpoznawalnos¢. W gwattow-
ny sposdb wzrosta liczba zgtoszen i skarg kierowanych do Rzecznika. Podejmowane przez niego interwencje
na rzecz pacjentow byty skuteczne, a inicjatywy spotykaty sie z przychylnoscia interesariuszy w systemie ochrony
zdrowia.

Po 15 latach funkcjonowania urzedu mozna stwierdzi¢, ze pacjenci, podmioty lecznicze i przedstawiciele zawo-
dow medycznych znaja Rzecznika Praw Pacjenta. W ciggu tego czasu Rzecznikowi udato zbudowac sie rozpo-
znawalna marke, a jednoczesnie cieszy sie zaufaniem pacjentdw i szacunkiem innych interesariuszy, we wspot-

pracy z ktorymi na przestrzeni ostatnich lat podjat wiele wspdlnych inicjatyw.

Rzecznik wcigz ma wiele do zrobienia. Swiadomosé praw pacjenta jest nadal zbyt niska zaréwno wéréd samych
pacjentdw, jak i przedstawicieli zawoddéw medycznych. Statystycznie mata liczba skarg w stosunku do liczby
udzielanych swiadczen, trafia do Rzecznika. Jednakze z roku na rok zauwazalny jest staty przyrost liczby zapytan.
Z tego powodu Rzecznik posiada informacje o kluczowych wyzwaniach w ochronie zdrowia, jednak jego wiedza

nie jest catkowicie kompleksowa.

JAKA PRZYSZtOSC?
W zwigzku z poszerzaniem kompetencji przed Rzecznikiem pojawity sie i beda pojawiac sie nowe wyzwania.
Rzecznik bedzie nie tylko bezposrednio wspierat pacjentdow w ramach dotychczasowych dziatan, ale rowniez zaj-
mie sie m.in. bezposrednio bezpieczenstwem pacjenta i obstuga funduszy przyznajacych swiadczenia pieniezne

pacjentom.

Aby sprosta¢ nowym wyzwaniom i kompetencjom, przed jakimi staje organ, konieczne jest zwiekszenie sktadu
osobowego pracownikdéw Biura, a takze zdobycie nowych srodkdw w celu utrzymania dotychczasowych specja-

listdw oraz pozyskanie nowych ekspertow.
Ambicja Rzecznika jest inicjowanie pozytywnych zmian w ochronie zdrowia, m.in. wspieranie dziatan na rzecz

bezpieczenstwa pacjenta, w tym przedsiewzie¢ podejmowanych przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréow oraz
Ministra Zdrowia.
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Rzecznik stawia na jakos¢ i efektywnos¢ podejmowanych dziatan, wspdtprace ze wszystkimi partneramiw ochro-
nie zdrowia. Oznacza to w szczegdlnosci gromadzenie wiedzy niezbednej dla pacjentdw, podmiotdw leczniczych
i 0s6b wykonujacych zawody medyczne, a takze odpowiednie zarzadzanie tg wiedza. Istotne jest zaréwno przy-
gotowywanie odpowiednich dokumentéw, ktére w uporzadkowany i kompleksowy sposdb przedstawiatyby naj-
wazniejsze informacje, takiej jak wydane niedawno wytyczne dla podmiotdw leczniczych, a takze ,Nawigator dla
pacjenta”. Kluczowe w tym zakresie bedzie stworzenie miejsca, gdzie tatwo rézni interesariusze mogliby uzyskac

dostep do wszystkich dokumentéw i w szybki sposdb naby¢ odpowiednia wiedze.
Rzecznik chce ciagle zwieksza¢ swiadomosci o prawach pacjenta. Jest to istotne dla samych pacjentdw, jak

i rowniez systemu ochrony zdrowia. Wiele z zaplanowanych i podejmowanych dziatan na charakter dtugofalowy,
a skutki beda widoczne w dalszej perspektywie.

WARTOSCI

Wartosci Rzecznika Praw Pacjenta w Polsce opieraja sie na dazeniu do przestrzegania godnosci, autonomii i do-
bra pacjentéw. Pomoc pacjentowi stanowi najwyzsza wartos¢ przyswiecajaca dziataniom Rzecznika. Przestrze-
gajac tej podstawowej wartosci, dazy on do promowania systemu opieki zdrowotnej skoncentrowanego na pa-
cjencie, sprawiedliwego i odpowiadajacego potrzebom pacjentdw, przy jednoczesnym poszanowaniu ich praw
i godnosci. Stuzba pacjentowi stanowi istotng wartos¢, ktérej Rzecznik jest postannikiem wsréd innych partne-

row w systemie ochrony zdrowia, wspdtdziatajac z nimi dla dobra pacjenta.

Wszyscy pracownicy Biura jako urzedu obstugujacego organ administracji rzadowej, zobowigzani sg rowniez
do przestrzegania zasad korpusu stuzby cywilnej, do ktérych naleza m.in. zasada bezinteresownosci, jawnosci,

przejrzystosci i profesjonalizmu.
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WYZWANIA

Pacjenci borykaja sie z wieloma problemami zwigzanymi z funkcjonowaniem systemu ochrony zdrowia w Pol-
sce. W wielu przypadkach zwracaja sie do Rzecznika, ten zas, jako organ powotany do ochrony ich praw, ma
obowigzek rzeczywistego i ciggtego rozwiazywania problemaow, ktdre stwarzaja lub moga stwarza¢ zagroze-
nie naruszenia praw pacjentéw. Charakter zgtoszen pacjentdw czesto wymaga nie tylko reaktywnych dziatar
na pojawiajace sie naruszenia, ale takze proaktywnego wspierania pacjentdw we wspdtpracy z innymi interesa-
riuszami ochrony zdrowia w celu ksztattowania przyjaznego i bezpiecznego systemu opieki zdrowotnej w Polsce.

Pacjenci sygnalizuja wiele wyzwan z ktérymi sie mierza w korzystaniu z systemu ochrony zdrowia. Podczas
warsztatow, ktore prowadzit zewnetrzny ekspert, kadra zarzadzajgca wskazata na wiele aspektow wymagaja-
cych naprawy. Na podstawie zgtoszen pacjentdw przeanalizowanych przez Rzecznika, zostaty wybrane 3, ktére
przede wszystkim sa kluczowe z perspektywy pacjenta i catego systemu ochrony zdrowia w Polsce. Rzecznik
Praw Pacjenta w ramach posiadanych przez niego kompetencji ustawowych moze podjac¢ sie ich rozwigzania

oraz aktywnie wspierac i pomagac w inicjatywach innych instytucji, w szczegélnosci Ministra Zdrowia.

Z ANALIZY ZGLOSZEN PACIJENTOW WYNIKA, ZE RZECZNIK W LATACH 2024--2027 POWINIEN
SKUPIC SIE NA 3 KLUCZOWYCH WYZWANIACH:

I. ZAPOBIEGANIE NARUSZENIOM PRAW PACIJENTA,
Il. WSPIERANIE PACJENTA W PORUSZANIU SIE PO SYSTEMIE OCHRONIE ZDROWIA
lll. WZMACNIANIE BEZPIECZENSTWA PACJENTA. [ WYROZNIONE]

Ponizej zostang przedstawione i scharakteryzowane poszczegdlne wyzwania.

I. ZAPOBIEGANIE NARUSZENIOM PRAW PACJENTA

Prawa pacjenta petnig w systemie ochrony zdrowia niezwykle istotng role. Chronig osobe, ktéra zwraca sie
o udzielenie $wiadczenia zdrowotnego lub ktdrej sg udzielane swiadczenia zdrowotne zaréwno prywatnie, jak
i w ramach publicznego systemu opieki zdrowotnej. Przestrzeganie praw pacjenta jest obowigzkiem powszech-
nym. Dotyczy organdéw wiadzy publicznej wiasciwych w zakresie ochrony zdrowia, podmiotéw udzielajacych
Swiadczen zdrowotnych oraz wszystkich oséb biorgcych udziat w udzielaniu swiadczen. Niektdre prawa pacjenta
sg ze soba Scisle powigzane. Oznacza to, ze w przypadku naruszenia jednego prawa, czesto dochodzi do naru-
szen innych praw. Tak jest np. w przypadku pofaczenia prawa od informacji z prawem do wyrazenia zgody przez

pacjenta.

Najczesciej naruszanym prawem pacjenta jest prawo do $wiadczen zdrowotnych. Prawo to obejmujace elemen-
tarne kwestie, takie jak dostep, jakos¢ i bezpieczenstwo Swiadczen zdrowotnych, jest najwazniejszym z praw
pacjenta i zajmuje centralne miejsce w dziatalnosci Rzecznika. Ze ,Sprawozdania Rzecznika Praw Pacjenta
Z przestrzegania praw pacjenta w 2023 roku” wynika, ze w omawianym okresie prawo do swiadczen zdrowotnych
w zakresie dostepnosci byto bardzo czesto naruszane. Jako uzasadnienie takiego stanu rzeczy nalezy wskaza¢,
ze W Polsce réwny dostep do swiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkdéw publicznych bywa ograni-
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czony ze wzgledu na ograniczenia techniczne, organizacyjne, finansowe oraz kadrowe. W zwigzku z tymi ograni-

czeniami, pacjenci skarzg sie najczesciej na dtugi czas oczekiwania na udzielenie Swiadczen zdrowotnych.

Aby zapewni¢ realizacje prawa pacjenta do Swiadczen zdrowotnych konieczne jest rowniez udzielanie tych
Swiadczen z nalezyta starannoscia. Dzieki temu mozliwe jest zapewnienie odpowiedniego poziomu bezpieczen-

stwa pacjentowi, korzystajgcemu z systemu ochrony zdrowia.

W mniejszej skali pacjenci skarza sie na nieprzestrzeganie prawa do informacji, ktére to prawo zostato ocenione
w 2023 r. jako prawo czesto naruszane. Pacjenci wskazuja na wystepowanie problemow takich jak trudnosci

w uzyskaniu petnych informacji o swoim stanie zdrowia lub o stanie zdrowia osoby bliskiej.

Jako przyktad innego prawa, ktére byto czesto naruszane w 2023 r. nalezy wskazac¢ prawo do dokumentacji me-
dycznej. Wsrdd zgtoszen pacjentéw dominujg zgtoszenia dotyczace odmowy i zwitoki w udostepnianiu doku-

mentacji medycznej.

Rzecznik w 2023 r. przeprowadzit 3794 postepowan wyjasniajacych w sprawach indywidualnych. W przypadku
ponad 66% z 2061 zakonczonych postepowan wyjasniajacych w sprawach indywidualnych stwierdzono narusze-
nia praw pacjenta. Rzecznik wszczat 319 postepowan w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe prawa pacjen-
téw. Wydat jednoczesnie 301 decyzji i w 157 przypadkach uznat praktyki stosowane przez podmiot za naruszajace

zbiorowe prawa pacjentow.

Z przeprowadzanych przez Rzecznika corocznych analiz wynika, ze prawa pacjenta sa czesto naruszane przez
réznych interesariuszy. Wynika to z nietraktowania pacjenta jako centralnego podmiotu systemu ochrony zdro-
wia. Podmioty lecznicze nie majg szczegdtowych standardow czy tez jasnych wytycznych zwiazanych z prawi-
dtowym postepowaniem, ktére przyczyniatoby sie do przestrzegania praw pacjentéw. Zauwazalny jest tez brak

wystarczajacej wiedzy, dotyczacej praw pacjenta.

Nieprawidtowosci, ktére wystepuja w podmiotach leczniczych sg czesto powtarzalne i dotykaja wielu pacjentow.
Tak jak np. w przypadku trudnosci z dodzwonieniem sie do przychodni, na co wskazuje corocznie wielu pacjen-
téw, zwracajacych sie do Rzecznika o pomoc. Z tego powodu pacjenci otrzymuja nieodpowiednia opieke, a takze
generowane sg olbrzymie koszty dla spoteczenstwa, panstwa i catej gospodarki. Spowodowane jest to brakiem
edukacji i odpowiedniej wiedzy personelu podmiotdw leczniczych w zakresie realizacji praw pacjenta. Wynika to
z niedostatecznego wyszkolenia oséb wykonujacych zawody medyczne i innych pracownikdéw podmiotéw lecz-
niczych. Prawa pacjenta sg w duzej mierze poza obszarem zainteresowania zarzadzajgcych podmiotami leczni-
czymi, poniewaz nie dostrzegaja oni korzysci ptynacych z wdrazania rozwigzan stuzacych pacjentom, a skupiajac

sie na wyzwaniach organizacyjno-finansowych.

Prawa pacjenta sg réowniez naruszane, poniewaz nie ma wypracowanych odpowiednich standardow ich prze-
strzegania w podmiotach leczniczych, a takze odpowiedniej komunikacji pomiedzy personelem a pacjentami.
Warto podkreslic, ze wystepuja braki w personelu medycznym w catej Polsce, a ten ktory jest dostepny zmaga
sie z obcigzeniem praca i brakiem czasu na samoksztatcenie. Niedostepne albo trudno dostepne sg materiaty
i narzedzia do samodzielnej edukacji, ktore mogtyby pomoc personelowi podmiotdéw leczniczych w nabyciu

odpowiedniej wiedzy.
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Il. WSPIERANIE PACJENTA W PORUSZANIU SIE PO SYSTEMIE OCHRONIE ZDROWIA

Jak wynika z otrzymywanych informacji pacjenci czuja sie zagubieni i nie posiadaja danych o tym, jakie swiad-
czenia im przystuguja, gdzie powinni sie udag, a takze co zrobi¢ w sytuacji kiedy ich prawa sg naruszane. Pacjenci
zgtaszaja Rzecznikowi problemy, ktore wskazuja na trudnosci w poruszaniu sie po systemie ochrony zdrowia,

co zas zwigzane z nieprzejrzystoscia systemu.

Przyczyn takiego stanu rzeczy nalezy upatrywacé w wielu aspektach funkcjonowania systemu ochrony zdrowia

w Polsce.

W pierwszej kolejnosci nalezy zwrdéci¢ uwage na strukture systemu ochrony zdrowia w Polsce, ktdra jest niezwy-
kle skomplikowana. Dla pacjentéw dostepne sg rézne mozliwosci leczenia w zaleznosci od probleméw zdrowot-
nych, z ktorymi sie borykaja. Zaczynajac od kontaktu z lekarzem podstawowej opieki zdrowotnej, przechodzac
przez swiadczenia udzielane w ramach ambulatoryjnej opieki specjalistycznej, koriczac na pobytach pacjen-
téw w szpitalach, a takze wyspecjalizowanych osrodkach o najwyzszym stopniu referencyjnosci. Czesto pacjenci
nie sg Swiadomi dostepnych réznych opcji leczenia dostosowanych dla swojego stanu zdrowia albo mierza sie
z wieloscia informacji, ktére do nich docieraja. Brak ustrukturyzowanej bazy wiedzy i mnogos¢ zrédet, czesto nie-
rzetelnych, powoduje, ze pacjenci czuja sie zagubieni w kontakcie z systemem ochrony zdrowia. Co wiecej, do-
stepne informacje maja specjalistyczny charakter, podawane sg w trudny i niezrozumiaty dla wszystkich sposdéb.
Minister Zdrowia i inni interesariusze podejmuja dziatania zmierzajgce do utatwienia pacjentom poruszanie sie
po systemie. Pacjenci moga korzysta¢ m.in. z opieki koordynowanej, programoéw lekowych, profilaktycznych, pi-
lotazy czy tez badan klinicznych. Planowane przez Ministra Zdrowia jest réwniez wdrozenie centralnej rejestracji

pacjentdw na poszczegdlne swiadczenia zdrowotne.

Wiekszos¢ pacjentdw trafiajgcych do systemu ochrony zdrowia nie ma wiedzy o funkcjonowaniu tego syste-
mu, czuje sie zagubiona i, skazana na samego siebie. W calym systemie zauwazalny jest brak dostatecznego
wsparcia pacjenta i odpowiedniej koordynacji na poszczegdlnych etapach leczenia. Podmioty, z ktérymi styka
sie pacjent na réznych etapach udzielania swiadczen zdrowotnych, nie maja wystarczajacego poczucia odpo-

wiedzialnosci za niego i za catoksztatt leczenia.

Stan jest pogtebiany przez nierowny dostep do poszczegdlnych swiadczen zdrowotnych w szczegdlnosci w uje-
ciu geograficznym. Problemy z dostepnoscia swiadczer zdrowotnych dla pacjentdéw ma zrédto w niewystarcza-
jacej liczbie pracownikéw ochrony zdrowia, przede wszystkim personelu medycznego, a takze nieprzeznaczaniu
wystarczajgcych srodkéw na niektdre swiadczenia zdrowotne. Trzeba zaznaczy¢, ze caly czas wdrazane sg zmia-
ny w omawianych zakresach, ktére maja polepszy¢ sytuacje systemu opieki zdrowotnej poprzez zwiekszanie
finansowania czy limitéw przyjec na studiach.

Wrazenie nieprzejrzystego i nieprzyjaznego systemu ochrony zdrowia czesto potegowane jest przez niewtasciwe
informowanie pacjentéw. Nie sg im przekazywane np. kompleksowe dane dotyczace krokdw zwigzanych z pro-
cesem leczenia, funkcjonowaniem systemu skierowan czy tez réznicami w poziomach opieki. Wynika to z pro-
blemoéw komunikacyjnych wystepujacych pomiedzy pacjentami a szeroko pojmowanymi pracownikami pod-
miotdw leczniczych. Zwigzane s3 one z niedostateczng Swiadomoscig istotnosci przekazywania informacji przez
przedstawicieli zawodéw medycznych i pracownikéw podmiotéw leczniczych. Zdarza sie niestety réwniez, ze
podczas udzielania swiadczen zdrowotnych personel podmiotu leczniczego traktuje pacjenta w nieodpowiedni
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sposdb, co powoduje, ze pacjent traci zaufanie do ochrony zdrowia w Polsce i jest niezadowolony z udzielanych

mu Swiadczen zdrowotnych.

Rowniez jednym z powoddw trudnosci w poruszaniu sie pacjentdéw po systemie ochrony zdrowia w Polsce jest
niedostateczna edukacja zdrowotna spoteczenstwa. Po pierwsze pacjenci nie wiedzg, jak dbac o siebie, jakie
nawyki powinni pielegnowac, by cieszyc sie zdrowiem przez dtugi czas. Wynika to w duzej mierze z niedostatecz-
nych dziatarh edukacyjnych i z niewystarczajacego skoncentrowania sie na dziataniach profilaktycznych.

lll. WZMACNIANIE BEZPIECZENSTWA PACJENTA

W Polsce poza ograniczeniami w dostepie do systemu opieki zdrowotnej, zauwazalne sg rowniez wyzwania zwia-
Zane z bezpieczenstwem leczenia, co ma przetozenie na znaczacy liczbe zgtoszer dotyczacych naruszen praw
pacjenta do swiadczen zdrowotnych. Przyczyny niedostatecznego poziomu bezpieczenstwa opieki zdrowotnej
maja wieloaspektowy i wielopoziomowy charakter.

Nie ma rozwinietej w wystarczajgcym stopniu kultury bezpieczenstwa. Na najnizszym poziomie przyczyn takie-
go stanu rzeczy nalezy szuka¢ w podmiotach leczniczych. Nalezy zauwazy¢, ze za bezpieczenstwo odpowiadaja
m.in. podmioty wraz z kadrg zarzadzajgca. Powinni ksztattowac w odpowiedni sposdb bezpieczerstwo poprzez
wprowadzanie odpowiednich rozwigzan w ramach procedur czy tez regulamindw, a takze poprzez wyznaczanie
celéw z tym zwigzanych. Czesto podmioty nie dostrzegaja pluséw zwigzanych z wprowadzaniem konkretnych
rozwigzan, majacych na celu podniesienie poziomu bezpieczenstwa i jakosci udzielanych swiadczen zdrowot-
nych. Brak jest odpowiedniego szacowania ryzyka, a to powoduje powstanie bteddw organizacyjnych w wielu
miejscach. Uwarunkowania systemowe zwigzane z funkcjonowaniem ochrony zdrowia nie wspierajg ani perso-
nelu medycznego, ani podmiotéw leczniczych we wprowadzaniu odpowiednich modyfikacji poprzez dostarcza-
nie im wiasciwych narzedzi wspierajacych. Dziatania systemowe skupiaja sie na naprawianiu szkdd juz powsta-
tych, a nie aktywnosciach majacych na celu proaktywne im zapobieganie.

Z niedostatecznie rozwinieta kultura bezpieczenstwa zwigzane sg rowniez przypadki niewtasciwych postaw
pracownikéw podmiotow leczniczych, co wigze sie z problemami komunikacyjnymi, a takze niedostrzeganiem
korzysci ptynacych z dochowywania zasad bezpieczerstwa. Zdarza sie, ze personel medyczny ma obawy przed
negatywnymi konsekwencjami i odpowiedzialnoscia w przypadku pojawienia sie problemow w zakresie bezpie-
czenstwa.

Sygnaty kierowane do Rzecznika przez pacjentdw jasno pokazujg, jak istotny z ich perspektywy jest problem bez-
pieczenstwa w ochronie zdrowia. Pozytywnie nalezy oceni¢ nadanie Rzecznikowi obowigzku zbierania informacji
o zdarzeniach niepozadanych oraz opracowywanie na ich podstawie rekomendacji, analiz i raportéw w zakresie
bezpieczenstwa pacjenta. Jest to jednak rozwigzanie niewystarczajace. Personel medyczny i zarzadzajacy pod-
miotami leczniczymi nadal nie maja wystarczajacych kompetencji do rozpoznawania zdarzer niepozadanych,

co zwigzane jest z brakiem swiadomosci w tym zakresie.

Nie ma réwniez tatwo dostepnych Zrédet wiedzy w zakresie identyfikacji zdarzen niepozadanych, z ktérych moz-
na bytoby czerpac wiedze. Sytuacja ma szanse sie zmieni¢ w wyniku wprowadzonych zmian w prawie, obejmuja-
cych m.in. kolejne fundusze kompensacyjne budujace zaufanie pacjentéw i podmiotéw leczniczych do systemu.
Konieczne jest jednak wspieranie interesariuszy, w szczegdlnosci Ministra Zdrowia, w podejmowaniu dalszych

dziatan na rzecz zapewniania bezpieczenstwa pacjentom.
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CELE

Przedstawione wyzwania dostrzega Rzecznik oraz inne instytucje. Kazdy z decydentéw ma okreslony wptyw
na szanse rozwigzania tych problemow, dlatego tez niezbedna jest Scista wspdtpraca i porozumienie. Rzecznik
nie posiada czesto samodzielnych kompetencji do rozwigzania zidentyfikowanych wyzwan, ale moze wspierac
inne organy, w szczegodlnosci Ministra Zdrowia.

Celem nadrzednym Rzecznika jest ochrona i promowanie praw pacjentdw w systemie ochrony zdrowia. Osig-
gniecie celu zaktada funkcjonowanie bezpiecznego systemu opieki zdrowotnej w Polsce. Dlatego tak istotnym
jest, aby Rzecznik byt liderem zmian w obszarze praw pacjenta.

Wyznaczone przez Rzecznika cele na lata 2024-2027 stanowig odpowiedz na zidentyfikowane powyzej wyzwa-
nia, ktére dostrzegane sa w systemie ochrony zdrowia. Cele, ktdre zostaty wyznaczone na nastepne 4 lata, sa
zorientowane na zewnatrz - na pacjenta i jego pozycje w systemie ochrony zdrowia.

Cele maja charakter ambitny, ale osiggalny. Rzecznik dziata w ramach ustawowych kompetencji. Wspiera
w szczegdlnosci Ministra Zdrowia w podejmowanych przez niego inicjatywach. Wspdtpracuje z innymi intere-
sariuszami w osiggnieciu celéw korzystnych dla pacjentéw. Dzieki podejmowaniu odpowiednich inicjatyw albo

wspieraniu innych w dziataniu, mozliwe jest osiggniecie zauwazalnej poprawy sytuacji pacjentéw.

Czteroletni horyzont to zbyt krétki czas, aby w 100% rozwigza¢ przedstawione wyzwania, zwiaszcza ze obejmuja
one nie tylko obszar wiasciwosci Rzecznika. Jednak czas przyjety na realizacje strategii pozwoli za catg pewnoscia

Nna znaczna poprawe sytuacji pacjentow.

Rzecznik w latach 2024-2027 chce zrealizowa¢ 8 celdw przypisanym do poszczegdlnych wyzwan:
I. ZAPOBIEGANIE NARUSZENIOM PRAW PACJENTA:
1. Zapewnienie funkcjonowania efektywnego systemu zapobiegania naruszeniom praw pa-
cjenta;
Zapewnienie funkcjonowania efektywnego systemu zapewniajgcego przestrzeganie praw
pacjentéw w szpitalach psychiatrycznych;
WSPIERANIE PACJENTA W PORUSZANIU SIE PO SYSTEMIE OCHRONIE ZDROWIA:
3. Zapewnienie efektywnych narzedzi wspierajacych pacjenta w korzystaniu z systemu
ochrony zdrowia;
4. Poprawa efektywnosci Rzecznika Praw Pacjenta;
WZMACNIANIE BEZPIECZENSTWA PACJENTA:

Inspirowanie zmian w zakresie bezpieczenstwa pacjenta w systemie ochrony zdrowia;

Zbieranie informacji o zdarzeniach niepozadanych oraz opracowywanie rekomendacji,

analiz i raportéw;
Zabezpieczenie potrzeb pacjentéw dotknietych zdarzeniami niepozadanymi;
Wypracowanie dobrych praktyk komunikacji z pacjentem.
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1. ZAPEWNIENIE FUNKCJONOWANIA EFEKTYWNEGO SYSTEMU ZAPOBIEGANIA NARUSZENIOM PRAW
PACJENTA

Jak wskazuja coroczne analizy Rzecznika, prawa pacjenta sg nadal czesto nieprzestrzegane. Aby poprawic sytu-

acje w tym zakresie, konieczne jest zapobieganie wystepowaniu nieprawidtowosci, ktére mozliwe sg do uniknie-

cia.

Pacjent trafiajacy do Rzecznika najczesciej zwraca sie z problemem, ktéry wyniknat podczas udzielania swiad-
czen zdrowotnych. Trudnosci, z ktérymi mierza sie pacjenci korzystajacy z opieki zdrowotnej, dotycza wszystkich
praw pacjenta. Wiele przypadkdéw naruszen mozliwe jest do unikniecia przy odpowiedniej wiedzy i Swiadomosci

personelu medycznego.

Zaproponowane zostang zmiany w ustawie o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta. Obecnie Rzecznik
moze zobowigzac do usuniecia skutkéw naruszenia zbiorowych praw pacjenta tylko ten podmiot, ktéry w dniu
wydania decyzji dalej taka praktyke stosuje. Jezeli rowniez po wydaniu decyzji podmiot zaprzestaje stosowania
praktyki, Rzecznik nie mam mozliwosci natozenia kary na niego.

Dlatego tez, analogicznie do uprawnien Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta, Rzecznik Praw
Pacjenta powinien mie¢ mozliwos¢ naktadania kary pienieznej za samo naruszenie zakazu stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe prawa pacjentdéw. Nie tylko w przypadku, gdy adresat decyzji nie zaniecha stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe prawa pacjentow lub nie podejmie dziatan zmierzajacych do usuniecia skutkow
powstatych w wyniku stosowania tych praktyk. Warte rozwazenia sg réwniez zmiany w zakresie naktadania kary
pienieznej w przypadku nieprzekazania na zadanie dokumentdéw oraz informacji przez podmiot leczniczy w po-
stepowaniu dotyczacym naruszenia zbiorowych praw pacjenta.

Rozwazana jest rowniez propozycja zmiany przepiséw, ktorej celem bedzie uregulowanie wprost sytuacji, w kté-
rych strona postepowania w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe prawa pacjentow uporczywie, mimo na-
tozonych kar pienieznych nie realizuje natozonych na niego obowigzkdéw. Natozenie na strone kary pienieznej,
a nawet jej zaptata, nie moze stanowi¢ przyzwolenia do dalszego bezprawnego dziatania, w szczegdlnosci
w przypadku praktyk naruszajacych zbiorowe prawa pacjentdw, ktére moga mie¢ wplyw na bezpieczernstwo
pacjentow. Celowe jest uregulowanie wprost, ze w opisanych wyzej przypadkach Rzecznik mogtby nakfadacé
kolejne kary pieniezne do czasu realizacji przez strong natozonego na nig obowigzku.

Na mocy ustawy zmieniajacej ustawe o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta obowigzujacej od 6 wrze-
Snia 2023 r., formalnie kierownicy podmiotéw leczniczych moga utworzy¢ stanowisko petnomocnika do spraw
praw pacjenta. Do zadanh petnomocnika nalezy wspieranie podmiotu przez podejmowanie dziatan na rzecz po-
prawy stopnia przestrzegania praw pacjenta w tym podmiocie, w tym zwtaszcza poprzez udziat w rozpatrywaniu
skarg pacjentdw, analize stwierdzonych nieprawidtowosci dotyczacych realizacji praw pacjenta, proponowanie
kierownikowi dziatan naprawczych oraz prowadzenie szkolen z zakresu praw pacjenta dla oséb zatrudnionych

w podmiocie leczniczym.
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W ramach kontynuacji i rozwoju projektu wspdtpracy Rzecznika z petnomocnikami do spraw praw pacjenta

w podmiotach leczniczych zaplanowany jest szereg dziatan, takich jak:

biezace wsparcie petnomocnikéw w podmiotach leczniczych;

udostepnienie platformy edukacyjno-informacyjnej wraz z baza wiedzy, materiatami szkoleniowymi z zakre-
su praw pacjenta i mozliwosciag uzyskiwania odpowiedzi na nurtujace pytania oraz wymiana doswiadczen;
kontynuacja organizacji cyklicznych spotkan online z petnomocnikami, na ktérych beda omawiane biezace
zagadnienia zwigzane z bezpieczenstwem i przestrzeganiem praw pacjenta;

praca w grupach roboczych w celu wypracowania wspdlnych dobrych praktyk podnoszacych poziom prze-
strzegania praw pacjenta w podmiotach leczniczych w trakcie realizacji Swiadczen zdrowotnych;
organizacja zjazddw i konferencji dla petnomocnikéw;

organizacja cyklicznych szkolen i warsztatéw dla petnomocnikéw w podmiotach leczniczych;

wdrozenie Programu Dobrych Praktyk - wspdlnego wypracowania dobrych praktyk majacych na celu

wzrost bezpieczenstwa pacjenta i przestrzegania praw pacjenta w podmiotach leczniczych;

promowanie wdrozonych przez podmioty dobrych praktyk czy kreowanie wdrazania pozytywnych rozwigzan
przez podmioty lecznicze przy realizacji Swiadczen zdrowotnych.

Rzecznik posiada odpowiednie doswiadczenie i wiedze w zakresie wystepujacych naruszen praw pacjenta
w systemie ochrony zdrowia. Dlatego celem dziatan Rzecznika w tym zakresie bedzie zadbanie o to aby istniat
efektywny system zapobiegania naruszeniom poprzez prowadzenie dziatarh edukacyjnych, a takze prowadzenie
dziatan kontrolnych w sytuacji podejrzenia wystapienia nieprawidtowosci. Dzieki temu nastapi spadek liczby
skarg kierowanych przez pacjenta na podmioty lecznicze.

2. ZAPEWNIENIE FUNKCJONOWANIA EFEKTYWNEGO SYSTEMU ZAPEWNIAJACEGO PRZESTRZEGANIE
PRAW PACJENTOW W SZPITALACH PSYCHIATRYCZNYCH

Osoby korzystajace ze swiadczer w szpitalach psychiatrycznych naleza do kategorii pacjentéw szczegdlnie na-
razonych na mozliwos¢ naruszenia praw pacjentow. Instytucja Rzecznika Praw Pacjenta Szpitala Psychiatrycz-
nego zostata powotana ustawg o ochronie zdrowia psychicznego. Celem dziatalnosci Rzecznikdw jest ochrona
praw osob korzystajgcych ze swiadczen zdrowotnych udzielanych przez szpital psychiatryczny. Rozpatruja spra-
Wy zgtoszone przez pacjentéw, a takze ich przedstawicieli ustawowych, opiekundw prawnych oraz faktycznych.
Udzielaja pomocy w dochodzeniu praw oséb z zaburzeniami psychicznymi w sprawach zwigzanych z przyje-
ciem, leczeniem, warunkami pobytu i wypisaniem ze szpitala psychiatrycznego. Wyjasniajg oraz udzielajg po-
mocy W wyjasnieniu ustnych i pisemnych skarg tych oséb. Inicjuja i prowadza dziatalnos¢ edukacyjna w zakresie
praw pacjentéw szpitali psychiatrycznych.

Celem Rzecznika na najblizsze 4 lata jest przyczynienie sie do stworzenia efektywnego systemu zapewniajgcego
ochrone praw pacjenta w szpitalach psychiatrycznych. Rzecznik posiada odpowiednie zasoby, narzedzia i moz-
liwosci aby zagwarantowac osiggniecie zamierzonego rezultatu. Przyczyni¢ sie do osiggniecia zamierzonego
celu ma wdrozenie projektu opracowania standarddw przestrzegania praw pacjentéw w psychiatrycznej opiece
zdrowotnej.
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3. ZAPEWNIENIE EFEKTYWNYCH NARZEDZI WSPIERAJACYCH PACJENTA W KORZYSTANIU Z SYSTEMU
OCHRONY ZDROWIA

System opieki zdrowotnej jest skomplikowany dla wiekszosci pacjentdw, ktérzy nie posiadajg odpowiedniej wie-
dzy o jego funkcjonowaniu. Zakres tematyczny spraw, z ktérymi pacjenci zwracaja sie do Rzecznika wskazuje, ze
stanowi to powazny problem dla pacjentdw, ktéry nalezy rozwigzac poprzez m.in. wiasciwe dziatania systemowe.
Pacjenci potrzebuja réoznych form wsparcia aby na czas trafi¢ w odpowiednie miejsce i rozpocza¢ czy tez konty-
nuowac leczenie. Dostarczenie wiedzy pacjentowi na temat zasad funkcjonowania systemu jest kluczowe aby
pacjent nie ponidst negatywnych konsekwencji zdrowotnych. W dtuzszej perspektywie kompetentny pacjent
oznacza mniejsze koszty dla catego systemu.

Aby wesprzec pacjenta, Rzecznik postawit sobie za cel zapewnienie narzedzi, ktére pomoga pacjentowi w jego
drodze poprzez zawitosci systemu opieki zdrowotnej. Podejmowanie dziatan edukujgcych jest w tym obsza-
rze kluczowe. Dziatania te moga by¢ podejmowane w Scistej wspdtpracy z innymi interesariuszami z systemu.

Wszystkie planowane inicjatywy maja na celu bezposrednie lub posrednie wsparcie pacjenta.

Trudnosci w poruszaniu sie po systemie, a takze problemy, ktdre pacjenci dostrzegajg korzystajac z tego systemu
przektadaja sie na niski stopien zadowolenia pacjentéw. Rzecznik za cel przyjat poprawe tego stanu rzeczy we
wspotpracy z innymi partnerami w systemie ochrony zdrowia. Wzrost zadowolenia pacjentow przetozy sie na
wieksze zaufanie pacjentéw do podmiotdw leczniczych, personelu medycznego, a takze innych interesariuszy.

Osiggniecie tego celu bedzie mozliwe poprzez opracowanie i wdrozenie bazy wiedzy dla pacjentow, ktdra to
inicjatywa bedzie realizowana przez Rzecznika w nastepnych latach. Zapewni to szybki i nieograniczony dostep

pacjentowi do najpotrzebniejszych i kluczowych informacji o systemie ochrony zdrowia.

Od poczatku swojej dziatalnosci Rzecznik zaangazowany byt w tworzenie przyjaznego i odpowiadajacego po-
trzebom pacjentéw systemu ochrony zdrowia w Polsce. Czynny udziat w pracach legislacyjnych i przedstawianie
uwag majacych na celu poprawe sytuacji pacjentéw w systemie ochrony zdrowia, stanowi podstawowe dziata-
nie, ktére pozwoli osiggnac¢ Rzecznikowi zamierzony cel.

4. POPRAWA EFEKTYWNOSCI RZECZNIKA PRAW PACJENTA

Osiggniecie wszystkich celdow zaktadanych w strategii, nie jest mozliwe bez wprowadzenia odpowiednich zmian
w samym organie jakim jest Rzecznik Praw Pacjenta. Konieczne jest zmierzenie sie z wyzwaniami wewnetrzny-
mi, ktére sg dostrzegalne w Biurze. Bez rozwigzywania wyzwan wewnetrznych, nie jest mozliwe odpowiednie
wykonywanie inicjatyw przez instytucje jaka jest Rzecznik.

Celem jest zapewnienie jak najlepszej realizacji przewidzianych zadan, w szczegdélnosci zapewnienie komplek-
sowej realizacji nowych kompetencji. Nie jest to mozliwe bez wykwalifikowanej kadry, doswiadczonych specja-
listdw, wyposazonych w odpowiednie narzedzia utatwiajgce prace. Utrzymanie stabilnej, kompetentnej kadry
a takze poszukiwanie ekspertow znajacych system ochrony zdrowia jest kluczowe aby moc w petni realizowac

zadania, procesy i projekty, a takze zapewnic jak najwyzszy poziom obstugi pacjentéw.

Aby osiggnac opisywany cel, kluczowe jest zatrzymanie doswiadczonych pracownikdw i pozyskanie odpowied-
nich specjalistéw. Jest to mozliwe m.in. poprzez wzrost wynagrodzen. Wzrost liczby pracownikéw pozwoli réw-
niez na lepsze, szybsze i efektywniejsze podejmowanie dziatan. Kluczowa jest takze poprawa wykorzystywanych

rozwigzan teleinformacyjnych aby utatwic¢ z nich korzystanie w codziennej pracy urzedu.
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5. INSPIROWANIE ZMIAN W ZAKRESIE BEZPIECZENSTWA PACJENTA

Zgromadzenie Ogdlne Swiatowej Organizacja Zdrowia przyjeto w 2021 r. dokument Global Patient Safety Ac-
tion Plan 2021-2030. Zostato tam wskazane, ze bezpieczehstwo pacjentdw ma fundamentalne znaczenie dla
Swiadczen opieki zdrowotnej udzielanych we wszystkich podmiotach leczniczych. Zdarzenia niepozadane, btedy
i ryzyka, ktére dotycza opieki zdrowotnej pozostajg wcigz gtdwnymi wyzwaniami dla bezpieczenstwa pacjen-
téw na catym swiecie. Dokument wprowadzit ramy do dziatan opartych na 7 celach strategicznych i przypisach
do kazdego z nich po 5 strategii. W ramach operacjonalizacji wszystkie strategie majag okreslone dziatania dla
4 gtownych grup interesariuszy: rzadow i organow administracji, podmiotéw leczniczych, organizacji pozarzado-

wych, towarzystw naukowych Swiatowej Organizacji Zdrowia.

Gtéwnymi celami strategicznymi, wynikajacymi z dokumentu sa: stworzenie zasad majacych na celu wyelimi-
nowanie mozliwych do unikniecia szkéd w opiece zdrowotnej; budowanie systemow opieki zdrowotnej wyso-
kiej niezawodnosci; zapewnienie bezpieczenstwa kazdego procesu klinicznego; zaangazowanie i wzmacnianie
pozycji pacjentéw i rodzin; edukowanie, podnoszenie kwalifikacji pracownikéw ochrony zdrowia, a takze ich
ochrona; zapewnienie statego przeptywu informacji i wiedzy w celu ograniczenia ryzyka, zmniejszenia poziomu
mozliwych do unikniecia szkdd i poprawy bezpieczenstwa opieki zdrowotnej; rozwijanie i utrzymywanie wielo-
sektorowej i wielonarodowej synergii, partnerstwa w celu poprawy bezpieczenstwa i jakosci opieki.

Rzecznik zbiera informacje na temat zdarzen niepozadanych. W ostatnich latach w Polsce zaczeto przywiazy-
wac coraz wiekszg wage do bezpieczenstwa pacjenta. W ostatnim czasie wprowadzono pierwsze zmiany w tym
zakresie. Podejmowanie dalszych dziatan jest istotne dla pacjentdw, personelu medycznego i podmiotéw lecz-

niczych.

Zgtoszenia pacjentéw pokazuja jak kluczowe dla nich jest bezpieczenstwo podczas udzielania swiadczen zdro-
wotnych. Dlatego tez istotne jest ustalenie szczegdtowych celdw, dziatan i wskaznikdw w zakresie oceny skutkdéw
regulacji w zakresie bezpieczenstwa pacjenta, zgtaszania i analizy zdarzen niepozadanych, kultury bezpieczen-
stwa, edukacji personelu medycznego, komunikacji z pacjentem i jego doswiadczen. Rzecznik w celu realizacji
zatozen dokumentu Global Patient Safety Plan 2021-2030 chciatby wesprze¢ Ministra Zdrowia w przygotowaniu

krajowego planu dziatarh na rzecz bezpieczenstwa pacjentow.

6. ZBIERANIE INFORMACIJI O ZDARZENIACH NIEPOiADANYCH ORAZ OPRACOWYWANIE REKOMENDA-
CJI, ANALIZ | RAPORTOW

Bezpieczenstwo pacjenta w systemie ochrony zdrowia jest kluczowe dla Rzecznika. Istotne jest ograniczanie
liczby zdarzen niepozadanych wystepujacych podczas udzielania Swiadczen zdrowotnych. Aby osiggnac ten cel,
niezbedne jest zbieranie danych dotyczacych tych zdarzen, a takze ich odpowiednia i kompleksowa analiza. Do-
tychczas jednak takie dane nie byty ani zbierane w uporzadkowanej formie ani nie byty poddawane szerszemu
badaniu i dyskusji.

Pacjentowi korzystajgcemu z ochrony zdrowia powinno zagwarantowac sie bezpieczenstwo podczas udzielania
wszystkich swiadczen zdrowotnych. W tym celu kluczowe jest monitorowanie wystepujacych zdarzen niepoza-

danych i zapobieganie ich wystepowaniu w przysztosci.

Celem Rzecznika powinno byc¢ inicjowanie dziatan i wspotpraca przy dziataniach, ktére pozwolg zapewnic¢ pa-
cjentowi jak najwiekszy poziom bezpieczenstwa, a co za tym idzie ograniczanie liczby zdarzen niepozadanych
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i konsekwencji zwigzanych z ich wystepowaniem, w sytuacji kiedy pacjent trafia do systemu opieki zdrowotnej
i korzysta ze swiadczen zdrowotnych w podmiotach leczniczych. Powinno miec¢ to miejsce zaréwno w sytuacji,
kiedy zdarzenie juz wystapito, ale takze kiedy udato sie unikng¢ negatywnych skutkéw zdrowotnych. W perspek-
tywie dtugoterminowej podejmowane dziatania przetoza sie na poprawe sytuacji finansowej podmiotéw leczni-
czych i catego systemu ochrony zdrowia.

W zwiazku z tym, dziatania Rzecznika w ciagu najblizszych 4 lat beda skupiac sie na gromadzeniu i analizie
informacji na temat zdarzer niepozadanych, ktdre wystapity i miaty negatywne konsekwencje, a takze, tych
z ktérymi nie wigzaty sie powazne skutki . Na tej podstawie beda opracowywane rekomendacje i analizy. Dzieki
tej inicjatywie mozliwe bedzie odpowiednie zabezpieczenie pacjentdw na przysztose, co bedzie miato pozytywny

wplyw nie tylko na ta grupe interesariuszy, ale réwniez na podmioty lecznicze.

Aby przyblizy¢ sie do osiggniecia celu, Rzecznik musi wspierac inicjatywy podejmowane przez Ministra Zdrowia,

Narodowy Fundusz Zdrowia oraz innych partneréw.

7. ZABEZPIECZENIE POTRZEB PACJENTOW DOTKNIETYCH ZDARZENIAMI NIEPOiADANYMI

W sytuacji kiedy doszto do zdarzenia niepozadanego, pacjent czesto poszukuje srodkéw zaradczych, ktore re-
kompensowatby mu szkode czy krzywde, jakiej doswiadczyt. Dlatego tez niezwykle istotne jest zapewnienie
sprawnego sprawne dziatanie prostego, szybkiego i efektywnego trybu wsparcia finansowego dla oséb, ktére
doznaty szkody zwigzanej z leczeniem. Pozwoli to na wzrost zaufania do opieki zdrowotnej, a takze poczucia
sprawiedliwosci wsrdd pacjentéw. Dotychczas jednak proces dochodzenia roszczen przez pacjentdw byt zmud-
ny i dtugotrwaty.

Celem dziatan Rzecznika jest wsparcie pacjenta w przypadku pojawienia sie problemow, ktorych moze doswiad-
czy¢, korzystajac ze swiadczen zdrowotnych, w szczegdlnosci gdy dojdzie do wystapienia zdarzen niepozada-
nych.

Dlatego kluczowe byto stworzenie systemu swiadczerh kompensacyjnych dla pacjenta, ktéry bytby szybszym,
efektywniejszym i dostepniejszym systemem uzyskiwania odszkodowania od tego funkcjonujacego obecnie.
Osiggniecie opisywanego celu wymaga scistej wspotpracy z wieloma interesariuszami w ochronie zdrowia. Jed-
N3 z najwazniejszych inicjatyw zmierzajacych do osiggniecia opisywanego celu jest zapewnienie funkcjonowa-
nia i rozwdj funduszy kompensacyjnych, z ktérych pierwszy zostat powotany juz w 2022 r. Jest to nowa kompe-
tencja Rzecznika.

Rzecznik chce rozpatrywacé wnioski o przyznanie swiadczenia kompensacyjnego na wysokim poziomie mery-
torycznym, gwarantujac przy tym sprawna obstuge klienta i nie dopuszczajgc do opdznien. By to zapewnic,
konieczne jest zbudowanie zespotu zdolnego do zmierzenia sie z tym nowym dla Biura wyzwaniem, pozyskanie
odpowiednio szerokiego grona ekspertow gotowych do statej wspodtpracy, zapewnienie narzedzi niezbednych
do usprawniania proceséw zwigzanych z rozpatrywaniem wnioskdéw. Warunkiem tego, ze osoby uprawnione
beda korzystac z przystugujacych im praw zwigzanych z uzyskaniem Swiadczenia, jest rozpoznawalnosc¢ i pozy-
tywna marka funduszy obstugiwanych przez Rzecznika. Wspomoc to moga dziatania edukacyjne i promocyjne.
Wazne jest takze aby wykorzysta¢ zdobywane doswiadczenie do doskonalenia procesu, a gromadzone dane-do
poprawy bezpieczenstwa pacjentéw.
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8. WYPRACOWANIE DOBRYCH PRAKTYK KOMUNIKACIJI Z PACJENTEM

Rzecznik dostrzega wielka wartos¢, jaka ma dla pacjentow i systemu ochrony zdrowia wiasciwa komunikacja,
ktéra opiera sie na uszanowaniu godnosci i potrzeby aktywnego udziatu pacjentéw w procesie diagnostyczno-
-terapeutycznym. Jak pokazujg badania naukowe wtasciwa komunikacja z pacjentem stanowi kluczowy aspekt
bezpiecznego procesu leczniczego. Brazylijskie badanie wykazato, ze 32,2% pielegniarek biorgcych udziat w ba-
daniu wskazywato na btedy w komunikacji jako jedna z przyczyn wystepowania zdarzen niepozadanych. W in-
nym badaniu dotyczacym Standéw Zjednoczonych, w 63,2% przypadkdéw zdarzen niepozadanych, ktére wystapity
przy okazji zabiegdw chirurgicznych stwierdzono, ze ich przyczyna byt problem z komunikacja. Kolejnym bada-
niu wykazano, ze 75% zdarzen niepozadanych zwigzanych z podawaniem leku mozna byto zapobiec, a przyczyna

54% z nich byty btedy w komunikacji®.

Badania jednoznacznie wskazujg, ze poprawa komunikacji pracownikoéw podmiotéw leczniczych z pacjentami
moze przyniesc istotne korzysci dla wszystkich stron biorgcych udziat w procesie terapeutycznym. Potwierdzaja
to réowniez nasze wieloletnie doswiadczenia w kontaktach z pacjentami. Pacjenci zwracajacy sie do Rzecznika,
czesto wskazuja na problemy komunikacyjne w swoich skargach. Z doswiadczen zwigzanych m.in. z funkcjono-
waniem wojewodzkich komisji ds. orzekania o zdarzeniach medycznych, ktére zostaty zastgpione przez Fundusz
Kompensacyjny Zdarzerh Medycznych, a takze ze spraw trafiajacych do Rzecznika wynika, ze w wielu przypad-
kach gdyby pacjent otrzymat odpowiednie informacje od personelu medycznego we wtasciwym momencie,
sprawa nigdy nie trafitaby do wtasciwych organow.

Pacjenci, ktérzy mierza sie z problemami zdrowotnymi, powinni posiada¢ odpowiednie informacje na temat
swojego stanu czy przebiegu leczenia. Czesto przeszkoda do osiggniecia tego celu s3 braki wystepujace w umie-
jetnosciach komunikacyjnych personelu medycznego.

Kluczowym celem Rzecznika w tym zakresie jest podejmowanie dziatarh zmierzajacych do poprawy komunikacji
pomiedzy personelem medycznym a pacjentami. Osiggniecie tego celu spowoduje wzrost zaufania do wszyst-
kich zawoddéw medycznych i przetozy sie na lepsza wspodtprace w zakresie leczenia z pacjentem i dochodzenia

do zdrowia.

Prowadzenie szkolen przeznaczonych dla personelu medycznego jest wazng inicjatywa, ktéra pozwoli na osia-
gniecie Rzecznikowi postawionego celu. Istotna jest réwniez wspdtpraca Rzecznika z pethomocnikami do spraw

praw pacjenta w podmiotach leczniczych.

Szczegdtowe informacje na temat kluczowych inicjatyw, ktére maja pomaoc w osiggnieciu opisanych celdw, znaj-
duja sie w mapie stanowiacej zatgcznik do niniejszej strategii.

"Ferreira, Manuela & Bras, Claudia & Barbieri Figueiredo, Maria do Céu. (2016). Clinical Communication and Adverse Health
Events: Literature Review. 328-335.
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Czteroletni okres obowigzywania strategii pozwala na odpowiednie zaplanowanie i przygotowanie poszczegodl-
nych dziatan, ktérych realizacja, a takze monitorowanie efektéw mozliwe jest w dtuzszej perspektywie. Taki czas
umozliwia réwniez ocene i dostosowanie sie do potencjalnych szans i zagrozen, ktére moga pojawic sie na prze-

strzeni wskazanego horyzontu czasowego.

Wdrazanie strategii opierac sie bedzie na realizacji poszczegdlnych inicjatyw, ktdre zostaty przypisane poszcze-
gdélnym celom. Corocznie przygotowywany bedzie plan dziatarh Rzecznika, ktory bedzie stanowit uszczegdtowie-

nie dziatan organu majacych na celu realizacje strategii wieloletniej.
Wykorzystanie metod zarzadzania projektowego, a takze zarzadzania poszczegdlnymi procesami w Biurze po-
wigzane z corocznym ustalaniem szczegdtowych plandw na poszczegdlne lata, umozliwia czytelne planowanie,
monitorowanie oraz kontrolowanie, a w razie potrzeby korygowanie podejmowanych kierunkéw dziatan.
Do monitorowania efektéw strategii postuza wskazniki wyznaczone dla pomiaru poziomu realizacji celdow. Kaz-
dy ma wyznaczony poziom wyjsciowy oraz poziom docelowy, ktéry Rzecznik chce osiggna¢ w danym okresie.
W odniesieniu do poszczegdlnych inicjatyw stuzacych do osiagniecia celow, wybrano mierniki, ktére stanowic
beda informacje o etapie i zaawansowaniu ich realizacji.
Do gtownych czynnikéw majacych wptyw na skuteczna realizacje strategii, naleza:

powiekszenie zasobdw personalnych Biura,

zaangazowanie kluczowych interesariuszy systemu ochrony zdrowia w realizacje poszczegdlnych inicjatyw,

angazowanie sie w dziatania innych interesariuszy w ochronie zdrowia, w szczegdlnosci Ministra Zdrowia,

w ramach wspotpracy i pomocy im w osiggnieciu zamierzonych celdw,

rozwdj nowych kompetencji Rzecznika,

komunikacja zewnetrzng oraz wewnetrzna,

stabilnos¢ prawna i ekonomiczna oraz stan systemu ochrony zdrowia,

monitorowanie postepow dziatan i ewentualne dostosowanie strategii do zmieniajacych sie okolicznosci.
Komunikacja strategii jest kluczowa dla osiggania poszczegdlnych celow. Wptywa rowniez na mozliwosci realiza-
cyjne inicjatyw. Wspdtpraca z partnerami musi tez opierac sie na jasnym komunikowaniu realizowanych celéw
i prowadzonych inicjatyw, ktére czesto beda wymagac sprzyjajacego otoczenia i zaangazowania interesariuszy.
Kluczowe jest rozpowszechnienie informacji i znajomos¢ strategii nie tylko wsrdd interesariuszy z systemu ochro-

ny zdrowia, ale przede wszystkim wsrod pracownikow, aby ci utozsamiali sie z misja i wizjg Rzecznika, realizowali

przyjete wartosci i proaktywnie przyczyniali sie do realizacji wyznaczonych celow.
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Proces zarzadzania inicjatywami obejmuje zgtaszanie, ewaluacje, a nastepnie decyzje o podjeciu realizacji dzia-
fan. Standard zarzadzania projektami obejmuje proces, harmonogram i zasady nakierowane na skuteczna
i efektywna realizacje poszczegdlnych dziatan. Proces wdrazania strategii Rzecznika bedzie musiat odbywac sie
zgodnie ze standardami kontroli zarzadczej czyli dziataniami, ktére podejmowane sg, aby realizowac cele i inicja-

tywy zgodnie z prawem.

Realizacja czesci celéw wymaga podejmowania systematycznych dziatan, ktére sa roztozone w czasie na prze-
strzeni nawet kilku lat. Rzecznik chce wspierac¢ Ministra Zdrowia i innych interesariuszy w podejmowaniu dziatan,

ktére moga przyczynic sie realizacji wybranych celéw.

Takie dziatania zwieksza szanse na wdrozenie strategii i realizacje zadan w organie, a takze we wspdtpracy z in-
nymi podmiotami. Swiadomo$¢ istnienia strategii, jej znaczenia i realizacji wéréd pracownikéw organu, pozwoli
na wieksze zaangazowanie w prace i identyfikacje pracownikéw z przedstawionymi celami.
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Wybdr celdw Rzecznika ma stanowi¢ mozliwie najlepsza odpowiedz na wyzwania wystepujace w systemie
ochrony zdrowia. Do kazdego celu zostaty okreslone wskazniki, ktére pozwolg na ocene jego realizacji. Przyjete
wskazniki zostaty zdefiniowane w sposdb umozliwiajacy ciggtos¢ ich pomiaru w perspektywie 4-letniej.

Przeprowadzony zostanie rowniez przeglad srodokresowy strategii po 2 latach w szczegdlnosci w odniesieniu
do stopnia realizacji wskaznikdéw dotyczacych wybranych celéw. Jest on konieczny ze wzgledu na nieprzewi-
dywalnosci okolicznosci i warunkdéw zewnetrznych, w tym zmiany zachodzace w systemie ochrony zdrowia.
Jak pokazat czas epidemii COVID-19 jest to niezbedne réwniez ze wzgledu do koniecznos¢ dostosowywania sie

do biezacych wyzwan, ktére moga sie pojawi¢ na przestrzeni lat.

Kazdemu celowi przypisano zbidr inicjatyw. Realizacja inicjatyw przyczyni sie do osiggniecia zdefiniowanych
w strategii celdw. Inicjatywy sa realne, okreslone w czasie, mierzalne. Poszczegdlnym zaplanowanym dziataniom
przypisano mierniki, ktére bede wskazywac poziom ich realizacji i wykonania.

Za monitoring strategii odpowiada Rzecznik Praw Pacjenta i Dyrektor Generalny Biura Rzecznika Praw Pacjenta

przy wsparciu Departamentu Wspotpracy.
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Tabela Ill: Mapa strategii — cele i wyzwania

WYZWANIE

Niedostateczny
poziom jakosci
i bezpieczenstwa
opieki zdrowotnej

Nadanie strategicznej roli
bezpieczenstwu
pacjenta w systemie
opieki zdrwotnej

WSKAZNIK DO CELU

Opracowanie krajowego planu dziatan
na rzecz bezpieczenstwa pacjenta

49

WARTOSC
POCZATKOWA
(2023)

Opracowanie planu

Poprawa bezpieczenstwa
pacjenta przez
rejestrowanie
i analizowanie zdarzen
niepozadanych

Liczba zgtoszen na temat zdarzen
niepozadanych od pacjentéw
W ujeciu rocznym

Wzrost

Liczba zgtoszen na temat zdarzen
niepozadanych od podmiotéw leczniczych
W ujeciu rocznym

Wzrost

Ocena realizacji prawa pacjenta
do Swiadczen zdrowotnych w zakresie
jakosci i bezpieczenstwa z corocznego

sprawozdania RPP

Czesto
naruszane

Poprawa oceny

Zabezpieczenie potrzeb
pacjentéw dotknietych
zdarzeniami
niepozadanymi

Liczba wydanych rozstrzygnie¢ w sprawie
whnioskéw o przyznanie swiadczenia
kompensacyjnego w ujeciu rocznym

Wzrost

Poprawa komunikacji
pracownikéw podmiotow
leczniczych z pacjentami

Liczba oséb nalezacych do personelu
medycznego przeszkolonych z tematyki
zwigzanej z komunikacja z pacjentem
W ujeciu rocznym przez Rzecznika
Praw Pacjenta

Wzrost

Nieprzejrzysty i
nieprzyjazny system
opieki zdrowotnej dla
pacjenta

Zapewnienie efektywnych
narzedzi wspierajacych
pacjenta w korzystaniu

z systemu ochrony
zdrowia

Ocena zadowolenia z funkcjonowania opieki
zdrowotnej w kraju na podstawie danych
CBOS i Fundacji My Pacjenci

My Pacjenci
2021: 26,4%
(co najmniej
zadowolony);
CBOS 2021: 29%
(zadowolony)

Wzrost

Udziat zapytan w zgtoszeniach kierownych
do Rzecznika Praw Pacjenta

67% Spadek

Liczba organizacji pacjentéw w Radzie
Organizacji Pacjentéw dziatajacej przy
Rzeczniku Praw Pacjenta

Wzrost

Poprawa efektywnosci
Rzecznika Praw Pacjenta

Liczba zatrudnionych pracownikéw w Biurze

12 Wzrost

Wskaznik rotacji pracownikéw w Biurze

24, 71% Spadek

Przecietne wynagrodzenie zasadnicze
w grupie cztonkéw korpusu stuzby cywilnej
w Biurze

6165 ztotych
brutto

Wzrost

Nieprawidtowe
praktyki podmiotéow
leczniczych w relacji z
pacjentem

www.gov.pl/rpp

Zapewnienie
funkcjonowania
efektywnego systemu
zapobiegania narusze-
niom praw pacjenta

Liczba petnomocnikéw do spraw praw
pacjenta uczestniczacych w spotkaniach
z RPP

200
petnomocnikéw
uczestniczacych

w spotkaniach

Wzrost

Wdrozenie platformy edukacyjno-informa-
cyjnej dla petnomocnikéw do spraw praw
pacjenta

Wdrozenie platformy

Zapewnienie
funkcjonowania
efektywnego systemu
Zapewniajgcego
przestrzeganie praw
pacjentéw w szpitalach
psychiatrycznych

Monitorowanie wdrozenia stndardéw
przestrzegania praw pacjenta w psychiatrii

Wdrozenie
standardow
w drodze
rozporzadzenia

Brak
standardow

Wdrozenie certyfikacji przestrzegania praw
pacjenta w poszczegdlnych podmiotach
leczniczych.

Wzrost
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Tabela IV: Mapa strategii - inicjatywy (cd.)
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WYZWANIE

NIEDOSTA-
TECZNY
POZIOM
JAKOSCI
| BEZPIECZEN-
STWA
OPIEKI
ZDROWOTNEJ

NIEPRZEJ-
RZYSTY |
NIEPRZYJAZNY
SYSTEM OPIEKI
ZDROWOTNEJ
DLA PACJENTA

CEL

NADANIE STRA-
TEGICZNEJ ROLI
BEZPIECZENSTWU
PACJENTA W
SYSTEMIE OPIEKI
ZDRWOTNEJ

POPRAWA BEZ-
PIECZENSTWA
PACJENTA PRZEZ
REJESTROWANIE
| ANALIZOWANIE
ZDARZEN NIEPO-
ZADANYCH

ZABEZPIECZE-
NIE POTRZEB
PACIJENTOW

DOTKNIETYCH

ZDARZENIAMI NIE-

POZADANYMI

POPRAWA
KOMUNIKACIJI
PRACOWNIKOW
PODMIOTOW
LECZNICZYCH Z
PACJENTAMI

ZAPEWNIENIE
EFEKTYWNYCH NA-
RZEDZI WSPIERA-
JACYCH PACJENTA
W KORZYSTANIU Z
SYSTEMU OCHRO-

NY ZDROWIA

WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | DEPARTA-
INICJATYWY WSPIE- MIERNIK POCZAT- DO DO DO DO MENT
RAJACE OSIAGNIE- W KOWA OSIA- OSIA- OSIA- OSIA- ODPO-
CIE CELU REALIZACIIINICIA (KONIEC GNIECIA GNIECIA GNIECIA GNIECIA WIE-
2023 R.) W 2024 R. | W2025R. | W2026 R. | W 2027 R. DZIALNY
Wsparcie Ministra
Zdrowia w opraco-
waniu krajowego R
planu dziatan na Publikacja planu X X 1 X X DWS
rzecz bezpieczenstwa
pacjenta
Liczba zgtoszen zdarzer: wzrost rok | wzrost rok | wzrost rok | wzrost rok
c d e inf nie goz danych 947 do roku o do roku o do roku o do roku o DWS
romadzenie infor- pozadany: 30% 30% 30% 30%
macji o zdarzen\ach
niepozadanych Wprowadzenie rejestru M 1 M M M DWS
zdarzen niepozgdanych
Publikacja rocznego
raportu zdarzen niepoza- M ] 1 T 1 DWS
danych
w Polsce
Publikacja wytycznych
Publikowanie reko- z zakresu gromadzenia
mendacji w zakresie informacji o zdarzeniach
zdarzen niepoza- niepozadanych
danych w podmiotach leczni- X ! ! ! ! bwWs
czych
w réznych rodzajach
Swiadczen
Przygotowanie raportu M ] M M M DWS
otwarcia
Liczba wydanych
Funkcjonowanie rozstrzygnig¢ w sprawie
funduszy kompensa- whnioskéw o przyznanie 209 600 1000 1500 2000 DSK
cyjnych Swiadczenia
kompensacyjnego.
Opracowywanie systemu
Certyfikacja podmio- wydawania % X X 1 X DWS
téw leczniczych z i ewidencjonowania
zakresu bezpieczen- wydanych certyfikatow.
stwo pacjenta i praw
pacjenta Liczba wydanych
certyfikatow x % x 10 40 bws
Organizacja konferen- Liczba zorganizowanych
cji na temat bezpie- konferencji na temat 1 1 1 1 1 DWS
czenstwa pacjenta bezpieczenstwa pacjenta
Szkolenia dla perso- . .
nelu podmiotGw lecz- Llcszziaolz:ﬁzzil)arw;?gozﬁer}fh 20 10 25 25 10 ﬁwnaannizoz’
niczych z komunikacji med cz?we ° UE
z pacjentem Y 9
Wypracowanie
narzedzia do oceny
stopnia przestrzega-
nia praw pacjenta w
obszarze jakoscio- . 1w latach 1w latach
wym przy uzyciu Liczba vrxﬁ/_\éfzrag;wanych X X 2025 - 2025 - X DzP
Standardu w pod- < 2026 2026
miotach leczniczych
psychiatrycznej
opieki zdrowotnej
Jjako wzorca
100 pod-
miotéw
leczni-
czych (po
Podjecie wspotpracy 4tpondan’2n20-
z podmiotami lec- rzyecznika
V\fgr‘gzi)g:i‘avétzaarfézsr“deu Liczba podmiotow lec- praw
w podmiotach zniczych, z ktérymi zos- X X X X pacjenta DzpP
PO tata podjeta wspodtpraca szpitala
leczniczych psy- svchia-
chiatrycznej opieki trpc};ne o
zdrowotnej s’{edniog1 !
pod-
miot na
kwartat) w
2027 r.
Dokonanie oceny
stopnia przestrzega-
nia praw pacjenta
w podmiotach lec- Liczba ocen X X X X 1 DzP
zniczych w obszarze
jakosciowym przy
uzyciu Standardu
jako wzorca.
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WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | WARTOSC | DEPARTA-
INICJATYWY WSPIE- MIERNIK POCZAT- DO DO DO DO MENT
WYZWANIE CEL RAJACE OSIAGNIE- REALIZACT! INICIATYW KOWA OSIA- OSIA- OSIA- OSIA- ODPO-
CIE CELU (KONIEC GNIECIA GNIECIA GNIECIA GNIECIA WIE-
2023 R.) W 2024 R. | W2025R. | W2026 R. | W 2027 R. DZIALNY
Wprowadzenie aplikacji
z funkcjg czat x % x ! x bPw
. Wprowadzenie kodéw
Opracowanie B .
narzedzi na potrzeby QR Zr:\%gosgclfxa' do X x X ! X bPw
wsparcia pacjentéow P pad
(np. portal, infolinia) X X
Stworzenie podstrony in-
ternetowej poswigconej
publikacji Nawigator X ! X X X bPw
pacjenta
Zbudowanie portalu .
. Wprowadzenie portalu
wiedzy dla pac- . . X X X 1 X DWS
jentéw wiedzy dla pacjenta
Liczba przeprow-
adzonych rozmoéw tele- 75387 80 000 75 000 70 000 70 000 DPW
fonicznych na infolinii
Gromadzenie syg- Liczba przeprow-
natéw od pacjentow adzonych czatéw 177 150 150 150 150 bpw
(infolinia i ir_me f_ormy
komunikacji) Liczba rozpatrzonych
zgtoszen pisemnych (el-
ektroniczne i tradycyjne X 10 000 10 000 10 000 10 000 DPW
oraz poprzez formularze
kontaktowe)
Udziat w pracach
ZYSTY | NIE- f f [
legislacynych nad Liczba zaopiniowanych
PRZYIAZNY rzgdowymi aktami aktéow prawnych 67 70 70 70 70 DPR
SYSTEM OPIEKI prawnymi
ZDROWOTNEJ
AR Liczba spotkar z organ-
izacjami pacjentow 6 6 7 8 8 bws
Liczba szkolen zor-
ganizowanych przez
: . - X 3 3 3 3 DWS
Wspdltpraca z organ- Rzecznlkaacdelig\g/‘;\lamzaqw
izacjami pacjentow pad
Liczba zaangazowanych
organizacji po-
zarzgdowych w projekty 132 140 145 145 150 DWS
realizowane przez
Rzecznika
POPRAWA
EFEKTYWNOSCI Wprowadzenie systemu
RZECZNIKA PRAW ptatnosci elektron-
PACJENTA icznych za wnioski X 1 X X X DOA
w zakresie funduszy
kompensacyjnych
Rozbudowa zaplecza Wprowadzenie pro-
informatycznego cesow, formularzy i
Biura rejestrow w EZD PUW w X X X DOA
zakresie realizowanych
zadan
Integracja zewnetrznych
formularzy z systemem X X X X DOA
EZD PUW
Opracowanie wy- Opracowanie wy-
tycznych i dobrych tycznych i zapewnienie
praktyk dla podmi- dostepu do materiatow X 1 X X X DPW
otéw leczniczych podmiotm leczniczym
Prowadzenie Liczba prowadzonych
postepowan wy- postepowan wyjasniaja- 379 1060 700 700 700 DPW
jasniajacych cych rocznie
\{Jvtsapncﬁ)ﬁs:iiichori;«nwl; Liczba interwencji do
liczym podmiotéw leczniczych 2564 5000 4000 4000 4000 DPW
sprawach indywid- p
ZAPEWNIENIE w ramach wspétpracy
NIEPRAWIDLO- ualnych
FUNKCJONOWA-
WE PRAKTYKI
2 NIA EFEKTYW- .
PODMIOTOW Prowadzenie
NEGO SYSTEMU .
LECZNICZYCH ZAPOBIEGANIA postepowan w
W RELACJI Z NARUSZENIOM sprawach praktyk Liczba wydanych
PACJENTEM PRAW PACIENTA ngruszajacych rozstrzygniec rocznie 341 400 425 450 475 DPR
zbiorowe prawa
pacjenta
Udziat w sprawach
cywilnych na Liczba toczacych sie 93 95 95 95 95 DPR
prawach przystuguja- postepowan w roku
cych prokuratorowi
Szkolenia z praw Liczba przeprow-
pacjenta dla per- adzonych szkolen dla
sonelu podmiotow personelu podmiotow 3 6 6 6 6 bPw
leczniczych leczniczych

BEZPLATNA INFOLINIA 800 190 590



STRATEGIA WIELOLETNIA RZECZNIKA PRAW

PACJENTA NA LATA 2024-2027

NIEPRAWIDLO-
WE PRAKTYKI
PODMIOTOW

LECZNICZYCH
W RELACIJI Z
PACJENTEM

www.gov.pl/rpp

ZAPEWNIENIE
FUNKCJONOWA-
NIA EFEKTYW-
NEGO SYSTEMU
ZAPOBIEGANIA
NARUSZENIOM
PRAW PACJENTA

ZAPEWNIENIE
FUNKCJONOWA-
NIA EFEKTYW-
NEGO SYSTEMU
ZAPEWNIAJACEGO
PRZESTRZEGANIE
PRAW PACJENTOW
W SZPITALACH
PSYCHIATRYCZ-
NYCH

52

Wspotpraca Rzeczni-
ka Praw Pacjenta z

petnomocnikami do

spraw praw pacjenta

Opracowanie
Programu pn.
“Program wdrozenia
standaryzacji
przestrzegania praw
pacjenta w podmi-
otach leczniczych
psychiatrycznej
opieki zdrowotnej
realizujgcych swiad-
czenia zdrowotne na
réznych poziomach
referencyjnych

Przygotowanie
podmiotow lec-
zniczych do dziatann
podnoszacych
jakos¢ udzielanych
Swiadczen, poprzez
wdrozenie stand-
ardoéw przestrzega-
nia praw pacjenta
w psychiatrycznej
opiece zdrowotnej

Wdrozenie standar-
du przestrzegania
praw pacjenta po-

przez implementacje

ramowych procedur
i dobrych praktyk
w podmiotach
leczniczych.

Uzyskanie przez
pracownikéw pod-
miotéw leczniczych

wiedzy i umiejetnosci
w zakresie przestrze-
gania i stosowania
standardu przestrze-
gania praw pacjenta
W psychiatrycznej
opiece zdrowotnej

Uzyskanie umiejet-
nosci audytowych
przez pracown-
ikéw podmiotow
leczniczych w
zakresie standardow
przestrzegania praw
pacjenta w psychi-
atrycznej opiece
zdrowotnej

Przeprowadzenie
w podmiotach
leczniczych ewaluacji
wdrozenia stand-
ardéw przestrzega-
nia praw pacjenta
w psychiatrycznej
opiece zdrowot-
nej w codziennej
praktyce opieki nad
pacjentem, poziomu
podniesienia jakosci
i dostepnosci $wi-
adczen

Wdrozenie certyfik-
acji przestrzegania
praw pacjenta w
poszczegdlnych pod-
miotach leczniczych.

Liczba spotkan informa-
cyjno-edukacyjnych dla 4 8 8 8 8 DPW
petnomocnikéw
Wprowadzenie
platformy edukacy-
jno-informacyjnej dla % ! % % x bPw
petnomocnikéw
Liczba przeszkolonych .
056D X X X X 670 os6b Dzp
Opracowanie ramowych
procedur wdrozenia
standardow przestrze-
gania praw pacjenta w X * X X ! bzp
psychiatrycznej opiece
zdrowotnej.
Opracowanie podreczni-
ka z ramowymi proce- « « © « 1 DZP
durami spetniajgcymi
wymagania standardow.
Opracowanie narzedzi
monitorowania i ewalu-
acji jakosci udzielanych X X X X 1 DzP
Swiadczen w psychiatry-
cznej opiece zdrowotnej.
Liczba podmiotéw 40 podmi-
leczniczych, w ktérych X X X X otow lec- DzP
wdrozono standardy zniczych
Liczba przeszkolonych .
056D X X X X 150 oséb Dzp
Liczba przeszkolonych « « « « ral:sc?wn» DZP
pracownikow P Kow
Osiaggniecie znajomosci
standardu przestrzega-
nia praw pacjenta wsréd X X X X 75% DzP
400 przedstawicieli per-
sonelu medycznego.
65% na
Osiggniecie zadowolenia grupie
pacjentow ze spetnienia reprezen-
standardu przestrzegan- % % % % tatywnej bzp
ia praw pacjenta. 1000
osob.
Znajo-
mosc
Osiggniecie znajomosci kg\:jsrrogo
standardu przestrzega- ¥ ¥ 5 ¥ od)r/ni- DzP
nia praw pacjenta wsrod gtc’)W na
kardy zarzadzajacej. poziomie
co najm-
niej 75%
Przeprowadzenie cer-
tyfikacji realizacji praw
pacjenta psychiatry-
cznej opieki zdrowotnej
w poszczegdlnych % % % % ! bzp
podmiotach leczniczych
Wwg. ustandaryzowanej
metodologii.
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