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Jak wyleczy¢ Polakéw z... niestownosci

Niesolidny jak pacjent

Pacjent umowit sie na wizyte, nie odwotat jej, ale nie przyszedt, przez co w praktyce zabrat
miejsce w kolejce komus innemu — to problem czesto spotykany w polskich przychodniach
i szpitalach. Jak temu zaradzi¢? Prezentujemy postulaty Anny Warczynskiej.

Nieodwolywanie wizyt u lekarzy i kolejki to tema-
ty czesto poruszane przez publicystéw i niemal zawsze
wywolujace gorace dyskusje. Ponizszy tekst z uwagi na
brak miarodajnych danych nie ma charakteru anali-
tycznego, a jest jedynie propozycjg rozpoczecia debaty
nad metodami zmniejszenia rozmiaréw tego zjawiska.

Problem

Kolejki do specjalistéw to od wielu lat gléwny pro-
blem, z jakim mierza si¢ pacjenci z jednej strony oraz
Ministerstwo Zdrowia, Narodowy Fundusz Zdrowia,
szpitale, poradnie i specjalisci z drugiej strony. Zna-
mienne jest to, ze dotyczy on réwniez duzych pod-
miotéw funkcjonujgcych na prywatnym rynku ustug
zdrowotnych.
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Kofica klopotéw nie widaé, a wprowadzane ad hoc
nowe rozwigzania nie do kofica zdaja egzamin, chociaz-
by z powodu chronicznego niedofinansowania sektora
ochrony zdrowia i niedostatecznej liczby specjalistéw.
Co ciekawe, w przeciwiefistwie do stale wydtuzajacych
sie kolejek do specjalistéw, programy profilaktyczne
kierowane i oferowane przez szpitale (lub inne pod-
mioty, czesto wesp6t z wtadzami samorzgdowymi) spo-
tykaja sie ze stabym odzewem obywateli i do$¢ niskg
frekwencja. A moglyby przejac¢ cho¢ czes¢ pacjentdéw

z kolejek.

Usprawnienie

Rozwigzanie problemu stale wydtuzajacych sie kole-
jek w szybkim czasie nie wydaje si¢ mozliwe, ale przy
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niewielkim wysitku i odrobinie dobrej woli po stronie
pacjentéw i placéwek medycznych mozna je przynaj-
mniej usprawnic.

Codziennoscig sektora ochrony zdrowia stalo sie
to, ze pacjent przewlekle chory, wychodzac z wizyty
u specjalisty (np. kardiologa, endokrynologa), zapisuje
sie na nastepng wizyte, ktéra przypada za 67 mie-
siecy. Zwykle juz po miesiagcu kazdy z nas zapomina
o terminach wyznaczonych w tak odleglej perspekty-
wie. Na domiar zlego wiekszo§¢ publicznych placéwek
medycznych nie dysponuje programami powiadomiefi/
przypomniefi wysylanych pacjentom na dzied przed za-
planowana wizyta.

Dodatkowe ktopoty

W rezultacie pacjent, ktéry zapomnial o wizycie (bo
mial prawo o niej zapomniec), blokuje miejsce innym
osobom. Jesli sa to wyznaczone zabiegi w pracowniach
diagnostyczno-leczniczych, to problem robi si¢ znacz-
nie wiekszy. Powstaja koszty ,,przestoju” personelu me-
dycznego, lekarzy specjalistéw, czesto anestezjologéw,
ktérzy w zarezerwowanym czasie nie mogg znieczula¢
do innych zabiegéw na innych oddziatach szpitala.

Obecnie nie ma wymiernych danych pokazujacych
koszty, jakie szpitale i inne lecznice poniosty wskutek
niezgloszenia si¢ pacjentéw na uméwione wizyty. Po-
wody niepojawienia si¢ w wyznaczonym terminie moga
by¢ rézne: choroba, inne niedyspozycje, pilny wyjazd,
sprawy osobiste, zawodowe, a takze zwykle zapomnie-
nie.

Praktyka przychodni i lekarza

A przeciez wystarczy tak niewiele — tylko telefon od-
wolujacy wizyte. Czy to eleganckie, proste i dobre dla
obu stron rozwiazanie? Okazuje si¢, ze nie zawsze. ..

Sama niedawno musialam odwotaé¢ wyznaczona
wizyte u specjalisty w jednej z publicznych lecznic
warszawskich, na kt6ra czekatam 8 miesiecy. Udalam
sie do rejestracji na 2 dni przed wyznaczong datg, aby
przenie$¢ wizyte na p6zniejszy termin z uwagi na pilny
wyjazd stuzbowy. Rejestratorka poinformowalta mnie,
ze odwoluje wizyte i nie zamieni jej na inny nieodlegly
termin. Nie zamieni, nie zadzwoni, bo... z pewno$cia
zaden z pacjentéw nie bedzie mdgl przyjs¢ tydzienr
wcze$niej, a lekarz przyjmuje w placéwece tylko raz
w tygodniu. Wizyta przepadta.

A ile wizyt jest przektadanych z powodu nieobec-
nosci lekarza? Czy pacjenci sa o tym informowani na
czas? A moze przychodza na uméwiona wizyte w trak-
cie dnia urlopu i dowiadujg sie, ze nie odbedzie sie ona
z réznych przyczyn, czesto niezaleznych od lecznicy?

Prywatni w awangardzie

Z problemem opuszczania uméwionych wizyt co-
raz lepiej radza sobie placéwki prywatne, wyposazone
W automatyczne programy przypominajace o wizytach,
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ewentualnie zatrudniajace sprawnie zarzadzajace kolej-
kami recepcjonistki. Szpitale prywatne dos¢ precyzyj-
nie liczg koszty. Szefostwo jednej z najwiekszych tego
typu firm na rynku juz pare lat temu szacowalo koszt
nieodbytych, a umdéwionych wizyt na ok. 10—15 proc.
przychodu firmy z tytutu sprzedazy ustug. Dzi§ coraz
czesciej mowi sie, ze ok. 30 proc. uméwionych wizyt
nie dochodzi do skutku z powodu niezgloszenia si¢ pa-
cjentéw i nie sg one odwolywane.

Najlepiej jednak w tej kwestii radzi sobie sektor
ustug szeroko rozumianej ,strefy piekna”, tj. salony
fryzjerskie i kosmetyczne, ktére skutecznie daja do
zrozumienia, ze nie przyjma po raz kolejny klientek
niepowiadamiajagcych o niemozliwosci przyjscia na
umdwiong wizyte.

Sektor medyczny z oczywistych wzgledéw nie moze
zastosowa¢ tych metod, dlatego aby wyj$¢ z impasu
wzajemnych oskarzeni pomiedzy szpitalami, placéw-
kami medycznymi a pacjentami, w pierwszej kolejno-
$ci konieczny jest wzajemny szacunek i poszanowanie
intereséw kazdej ze stron.

Prawa i obowigzki

Kazdy obywatel, réwniez pacjent, ma prawa i obo-
wiazki. Ma prawo do godnego traktowania i leczenia,
ale takze obowigzek zadbania o swoje zdrowie i te-
lefonicznego lub osobistego odwotania wizyty, ktéra
z réznych przyczyn nie moze si¢ odby¢ w uméwionym
terminie.

Takie odwotanie wizyty jest obowiazkiem ustawo-
wym pacjenta, wynikajgcym z art. 20 ust. 9 Ustawy
o §wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze
srodkéw publicznych: W przypadku gdy swiadczenio-
biorca nie moze stawic sig u Swiadczeniodawcy w terminie
okreslonym w trybie ust. 2, 7 lub 8 lub gdy zrezygnowat
ze Swiadczenia opieki zdrowotnej, jest on obowigzany nie-
zwlocznie powiadomic o tym swiadczeniodawce.

Problemem jest jednak brak sankcji za niewywiazy-
wanie sie z tego obowigzku. Jedyna prawnie dopusz-
czalna konsekwencjg opuszczenia wizyty lekarskiej bez
wcze$niejszego odwotania jest umieszczenie chorego na
koficu kolejki oczekujacych do danego lekarza.
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1) Wiekszym problemem jest
niezgtaszanie sie na wyznaczone
zabiegi w pracowniach
diagnostyczno-leczniczych —
to koszty przestoju
personelu medycznego !

®

13 Okoto 30 proc. umoéwionych
wizyt nie dochodzi do skutku
z powodu niezgtaszania sie
pacjentow i nie sa
one odwotywane?)

A kolejki rosna

W efekcie kolejki do lekarzy specjalistéw rosna,
a Narodowy Fundusz Zdrowia moze jedynie apelowac
do pacjentéw, aby w pore odwoltywali wizyty, z ktérych
nie moga skorzysta¢, bo to pozwoli lekarzowi poméc
innej osobie.

Wobec powtarzajacych sie przypadkéw niezglaszania
sie pacjentéw na umdwiona wizyte lekarskg zdenerwo-
wany $laski dentysta zalozyl rok temu portal Nieso-
lidnyPacjent.pl, ktéry w zalozeniu mial zbieraé¢ dane
o takich osobach. Szybko okazalo sig, ze pomimo przy-
jetych w dobrej wierze zalozefr tzw. czarna lista pacjen-
téw moze stanowi¢ naruszenie praw pacjenta oraz jego
débr osobistych, w tym ograniczenie dostepu do $wiad-
czefi medycznych. Z tego powodu umieszczanie na niej
nazwisk pacjentéw jest prawnie niedopuszczalne.

| znéw ten brak rozwigzan

Kary finansowe w przypadku nieodwotania wizyty
we wlasciwym czasie jako skuteczne narzedzie dyscy-
plinowania pacjentéw sa dozwolone w leczeniu prywat-
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nym, o ile zapis o ich stosowaniu jest uwzgledniony
w regulaminie placéwki, a tre$¢ regulaminu jest do-
stepna dla pacjentéw (zrédlo: Medonet — data publi-
kacji: 18.09.2018 i ,Gazeta Lekarska”). Oczywiscie nie
dotyczy to tych wizyt, na ktére pacjenci z uzasadnio-
nych przyczyn nie mogli dotrzeé.

Lekarz moze réwniez odmoéwié przyjecia pacjenta,
jesli ten regularnie opuszcza wizyty. Wyjatkiem sg sy-
tuacje, kiedy zagrozone jest zycie pacjenta lub gdy do-
znal on ciezkiego uszkodzenia ciala, ciezkiego rozstroju
zdrowia i w kazdym innym przypadku niecierpiacym
zwloki (zrédlo: jw. i Kancelaria Fairfield). Dodatkowo
w sytuacji odmowy przyjecia pacjenta lekarz musi go
o tym uprzedzi¢ i wskazaé, w jakiej placéwee lub u ja-
kiego innego lekarza moze liczy¢ na przyjecie. Musi tez
uzasadni¢ odmowe przyjecia i zapisa¢ ten fakt w doku-
mentacji. To dosy¢ skomplikowana procedura i wciaz
malo skuteczna w dyscyplinowaniu niesolidnych pa-
cjentow.

Nalezy podkresli¢, ze szpital réwniez ma obowiazek
poinformowania pacjentéw najwczes$niej, jak to tylko
mozliwe, ze dana wizyta nie moze doj$¢ do skutku
w wyznaczonym terminie, a takze zaproponowania
innego terminu.

Nieodwotlane wizyty to zmarnowany czas pracy le-
karzy specjalistéw, calego zespotu medycznego, reje-
stratorek, to po prostu zabieranie innym chorym szansy
na szybsza wizyte i tym samym podjecie szybszego le-
czenia, to wcigz wydtuzajace sie kolejki do specjalistéw.

Zwykta przyzwoitosé

Jaka recepta bylaby najlepsza w takiej sytuacji? Za-
rzadzanie kolejkami i odwolywanymi badZ przektada-
nymi wizytami moga usprawni¢ — oprécz wzajemnego
poszanowania pacjentéw i szpitali (lecznic, lekarzy)
— tylko dobrze funkcjonujace programy informatycz-
ne dzialajace w czasie biezacym (online). Z pewnoscig
poprawitoby to funkcjonowanie kolejek i pozwolito na
optymalne wykorzystanie czasu pracy lekarzy specja-
listéw i personelu medycznego.

To tylko jedna strona medalu albo raczej narzedzie
do realizacji wskazanego celu.

Aby skutecznie rozwigza¢ problem nieodwotywania
przez pacjentéw wizyt u lekarzy specjalistéw i wydhu-
zania przez to kolejek, najlepiej zacza¢ od poczatku,
czyli od rzeczy najprostszych: wzajemnego szacunku,
uczciwodci, otwartej komunikacji pacjentéw z lekarza-
mi, szpitalami, lecznicami. Rozwigzania prawne i sank-
cje finansowe powinny by¢ stosowane incydentalnie,
a podstawowe znaczenie powinna mie¢ dtugofalowa
wieZz oparta na poszanowaniu wzajemnych praw i obo-
wigzkéw, zrozumieniu i akceptacji. Przed nami zatem
dtuga droga. ..

Anna Warczyrska
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