Véc: podklady k predpoklidanému jedndni ve Zdravotnim vyboru PSP CR ve véci
piretrvavajici nedostateéné komunikace s pacienty a poskytovini divéryhodnych
informaci ze strany zdravotnich pojist’oven a niaslednd doporuéeni

Eventuélniho jednéni ve Zdravotnim vyboru PSP CR jsou ochotni se ziicastnit:

Viéclav Krejcar, nezavisly konzultant v problematice spotfebitelt a pacientd, tel. 603371211
Ing. Libor Dupal, pfedseda Sdruzeni ¢eskych spotfebiteli, tel. 602561856

Jako nezavisly konzultant v problematice spotfebiteld a pacientti /do 31. 12. 2007 jako
mistopfedseda Sdruzeni ochrany spotiebiteld a pacientli/ se obracim na Zdravotni vybor PSP
CR, abych znovu upozornil na nedostatednou az chybnou komunikaci zdravotnich pojistoven,
ktera pfetrvavd. Nadéle neexistuje v podstaté poradenstvi pro ob&any — pacienty v p¥ipad&
reklamaci lékaiskych sluZzeb vregionech, protoze drtiva vétSina fadovych obfand nema
predevSim piistup k internetu, telefonické informace jsou stale nékladn&jsi, rovnéz tak jako
vefejna doprava, kterd je zna¢né zredukovana a nédkladna. Ministerstvo zdravotnictvi dosud
nevytvofilo dota¢ni programy na podporu poradenstvi v pfipadé reklamaci 1ékafskych sluZeb.

Sdruzeni ceskych spotfebitelll, se kterym i nadale spolupracuji, by bylo ochotno
v ramci poradenstvi pro spotiebitele minimalné ve 14 krajich, ¢i dal§ich mistech uvedené
poradenstvi poskytovat za pfedpokladu, Ze bude tato ¢innost zahrnuta do dota¢nich programu
Ministerstva zdravotnictvi. Zatim Gc¢elem bylo s pfedstihem jednano dne 19. 3. 2008 se ¢leny
zdravotniho vyboru ing. Hovorkou, MUDr. Krakorou a dne 21. 4. 2008 Mgr. Markovou. /Tito
¢lenové m.j. obdrzeli podklady tykajici se nedostatki, které v minulosti fe$ilo v ramci tzv.
vlastnich zdrojd Sdruzeni ochrany spotiebitell a pacienti Hradec Kralové, které fuzovalo
pravé do SdruzZeni ¢eskych spotiebiteldt/. Soucasti podkladid byly m.j. poznatky k &innosti
zdravotnich pojistoven zaslané jiZ dopisem ze dne 13. 5. 2004 tehdej$imu naméstkovi pro
zdravotni pojistovny — bez reakce, doporufeny dopis ze dne 20. 3. 2006 tehdejsimu
ministrovi zdravotnictvi — bez odpovédi, dale dopis tehdejs$i ministryni ze dne 4. 9. 2004
v souvislosti s podanym podnétem — bez vysledku. Po osobnim jednani s feditelem VZP
MUDr. Hordkem byla e-mailem ze dne 10. 4. 2007 nabidnuta spoluprace k zaji$téni zp&tné
vazby véetné Gzemnich pracovist’ VZP — bohuzel bez reakce.

K eliminaci pfetrvavajicich nedostatkli pfi reklamaci lékaiskych sluZzeb a ¢&innosti
zdravotnich pojistoven by bylo vhodné zejména legislativné fesit:

1/ vytvoreni efektivniho systému kontroly zdravotnich poji§tfoven v navaznosti na
nefeSené stiZnosti v pfipadé€ reklamaci 1ékafskych sluzeb;

2/ vytvofeni dotacniho programu vramci Ministerstva zdravotnictvi na podporu
poradenstvi pro ob¢any - pacienty v regionech;



3/ povinnost zdravotnich poji§toven realizovat bezplatné infolinky pro dotazy
pojisténct;

4/ povinnost Ministerstva zdravotnictvi — pfi odboru komunikace s vefejnosti
realizovat rovnéZ bezplatnou infolinku pro pacienty.

Jeden z poslednich pfikladi nemohoucnosti konkrétné VZP:

Pacientovi — diichodci /69 let/ byla oéni lékatkou doporuéena plastickd Uprava
blefarochalas OPL — operace oc¢nich vicek z divodu zvySeného vnitro o¢niho tlaku. Podle
oSetfujici o¢ni lékatky bylo pacientovi sdéleno, Ze tento chirurgicky zékrok pacient plné
hradi a dodateéné dojednala termin v Hradeckém oénim sanatoriu, spol. s.r.o. v Hradci
Kralové. V této souvislosti pacient sdélil, Ze je pfipraven ¢astku cca 7.000,-- K& uhradit a
dodatecné ji poZadovat na VZP, protoZe je jeji pojisténec a zékrok neni spojen s estetickymi
divody, ale zdravotnimi.

1. S odstupem casu pozadal regionalni kontaktni misto SdruZeni ¢eskych spotiebitell
v Hradci Krélové, zda by mu mohlo zajistit odpovidajici informaci, protoZe bé&hem
¢asu dospél k zavéru, Ze tento zdravotni tkon by méla hradit VZP a bylo mu sdéleno:

- po konzultaci na infolince izemniho pracoviit¢ VZP v Hradci Kralové /kterd neni
pro pacienta bezplatnd/ byla poskytnuta informace, Ze ,,by bylo vhodné se obratit na
n€koho kompetentniho®. Proto se rozhodl pozadat o informaci na Ministerstvu
zdravotnictvi — odbor komunikace s vefejnosti /tato telefonni linka neni rovnéz pro
pacienta bezplatna/.

Zde mu bylo sdéleno, Ze pokud lékaisky zakrok mé& souvislost snebezpetim
poskozeni zdravotniho stavu, je tento hrazen ze zdravotniho pojisténi.

2. Dne 24. 4. 2008 /¢tvrtek/ se proto obratil znovu na infolinku izemniho pracovisté
VZP Hradec Kralové, kde po op&tovném vysvétlovani mu bylo sdéleno, Ze k thradé
uvedeného zakroku musi byt souhlas revizni oéni 1ékafky prim. Mudr. Jebavé, ktera je
pfitomna na pracovisSti pouze kazdé utery od 14 — 15 hodin. KdyZ namitl, Ze pfisti
utery nebude piitomen, byl mu ,,nadstandartné” spojen revizni 1ékaf — chirurg. Ten
mu sdélil, Ze pokud se obrati na o€ni kliniku FN Hradec Kralové, bude mu proveden
zékrok z prosttedkd VZP.

Neprodlené navstivil toto pracovi§té a pfedstavitelem této kliniky po pieéteni
stanoviska oSetiujictho 1ékafe mu bylo sdéleno, Ze tento zakrok si pacient také hradi,
ale je levn&jsi nez na soukromé klinice, kam mél doporuceni. O této skutenosti
zdmérn€ informoval zminéného revizniho 1ékate — chirurga, aby védél, Ze se mylil.

3. Dne 6. 5. 2008 /utery/ tedy navstivil revizni o¢ni l€kafku na izemnim pracovisti VZP
Hradec Kralové:

- nejdiive mu bylo pracovnikem referatu sdéleno, Ze musi asi 10 minut pockat, Ze maji
poradu;

- poté mu revizni o¢ni lékatka po pfecteni doporuceni oSetfujici lékatky sdélila, ze mu
zadné stanovisko nemuze vydat, nebot’ spadova oblast jeho bydlisté a 1ékatky je VZP
okresu Trutnov, ktery ma svého revizniho oéniho lékate stim, Ze oSetfujici lékaf,
v tomto pfipadé¢ Mudr. Hladikova, musi pro poZadovanou uhradu napsat pfislu$nou
zadanku jako souhlas uhrady.



4. Dne 7. 5. 2008 navstivil pacient oSetfujici o¢ni lékafku, kde mu bylo provedeno na

specidlnim zafizeni jeSté dalsi vySetfeni a byla mu vypséna zadanka k odsouhlaseni
bezplatného ukonu.
/Shodou okolnosti v éekarné byla pfitomna pacientka, kterd byla se stejnou diagn6zou
podrobena chirurgickému zakroku o€nich vi¢ek a sdélila, Ze si na soukromé klinice
tento hradila, protoZe nevédéla, Ze ma moZnost poZadovat thrady v ramei zdravotniho
pojisténi/.

Téhoz dne se telefonicky spojil s izemnim pracovistém VZP v Trutnové a
poZéadal o spojeni s revizni oéni lékatkou Mudr. Hladikovou. Bylo mu sdéleno, Ze
takovou osobu neznd, a proto chtél feditele pracovisté. Ten byl idajn& na sluZebni
cesté a tak pozadal o spojeni s jeho zastupcem, kterého udajné pracovisté nema. Chtél
tedy sekretarku feditele a ta méla dovolenou. Obsluha Gstfedny méla piesto snahu mu
néjak vyhovét a hodlala jej spojit sn€kym, kdo by mu poskytl poZadovanou
informaci. Po téméf 4 minutdich mu byl automaticky hovor pferuSen. Znovu proto
telefonicky volal Ustfednu s tim, Ze spojen nebyl a byla mu pFepojena dalsi osoba,
ktera telefon po 5 minutach nezvedla a proto telefonicky hovor ukonéil.

5. 9. 5. 2008 se znovu telefonicky spojil s izemnim pracovisttm VZP a poZadoval
prislusného feditele — bylo mu sdéleno, Ze neni pfitomen a byl mu spojen pracovnik,
ktery se jej dotdzal, co potfebuje. Protoze mél pochybnosti o kompetentnosti této
osoby, sdélil, Ze bude hovofit pouze se feditelem.

6. 12. 5. 2008 se opét telefonicky spojil s izemnim pracovistém a pozadoval feditele.
Jeho sekretatka mu sdélila, Ze feditel odjizdi na sluZebni cestu a chtéla védét, co
poZaduje. Po vysvétleni, co dosud absolvoval, chtéla znat jeho telefonické spojeni
s tim, Ze mu udaj tykajici se revizni o¢ni lékatky, respektive ordinaéni dobu, zjisti.

Obratem mu telefonoval zfejmé povéieny pracovnik, ktery mu sdélil, Ze revizni
oéni lékatka ma telefon 481551148 a sidli v aredlu nemocnice v Jilemnici. Na jeho
dotaz, kdo mu uhradi cestu do Jilemnice, mu bylo fe€eno, Ze nikdo.

7. 14.5.2008 telefonoval pacient do Jilemnice zminéné revizni oéni Iékaice /mj. byla jiz
informovéna od pracovnika, Ze se pohorSoval nad skutecnosti cestovat ze Dvora
Kralové n. L. do Jilemnice./.

Po telefonu mu déale sdé€lila, Ze zminénd Zadanka od oSetiujici oéni lékaiky
nepostacuje, ale pozaddat musi pfislusné zafizeni, kde ma byt operativni zakrok
proveden a rozhoduje se podle ceny. Byl mu nabidnut termin ordinace na 21. 5. 2008
s tim, Ze do Jilemnice pfijede.

Tato anabaze zfejmé pro pacienta nekonéi.

VétSina pacientli, zejména dichodcli, neni schopna a nemiZze si to finan¢né ani
zdravotné€ dovolit absolvovat takovyto souboj s byrokracii.



