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Rola Rzecznika [Ombudsmanl

Rola rzecznika jest okreslona w ustawie z 2016 r. o Rzeczniku ds. Ustug Publicznych (Irlandia
Potnocna) (ustawa z 2016 roku) | obejmuje uznaniowe uprawnienia do prowadzenia dochodzen
z wiasnej inicjatywy, z wczesniejsza skarga lub bez niegj.

Na mocy artykutu 8 ustawy z 2016 roku Rzecznik moze wszcza¢ dochodzenie, jesli istnieje
uzasadnione podejrzenie systemowego niewtasciwego administrowania lub ze doszto do
systemowej niesprawiedliwosci (niesprawiedliwosci wynikajgcej z profesjonalnego osadu w
ochronie zdrowia i opiece spoteczne)).

Aby podja¢ decyzje na podstawie uzasadnionego podejrzenia, Rzecznik Praw Obywatelskich
poczatkowo zbiera informacje dotyczace kwestii budzacej niepokoj. Moze to obejmowac
analize dokumentacji, kontakt z wtasciwg organizacjg, zadawanie pytan i prowadzenie zapytan
oraz konsultacje z roznymi organizacjami regulacyjnymi i nadzorczymi. Rzecznik ocenia te
informacje w Swietle opublikowanych przez NIPSO Kryteriow Wtasnej Inicjatywy, aby
zdecydowac, czy nalezy kontynuowac dochodzenie.

Gdy Rzecznik uzna, ze kwestia nie spetnia opublikowanych kryteriow, ale uwaza, ze przeglad
uzyskanych informacji moze przyniesc¢ wartos¢ edukacyjng, moze zostac opublikowany raport
przegladowy, aby wskazac obszary wymagajace poprawy.

Czym jest niewtasciwa administracja i systemowa niewtasciwa
administracja?

Niewtasciwe administrowanie nie jest definiowane w ustawodawstwie, ale zazwyczaj obejmuje
decyzje podjete wskutek niewtasciwego rozwazenia sprawy, niewtasciwego dziatania lub
zaniechania; opoznien; nieprzestrzegania procedur lub prawa; wprowadzajgcych w btad lub
nieprawidtowych  oswiadczen; stronniczosci; lub  niewystarczajagcego  prowadzenia
dokumentaciji.

Systemowe niewtasciwe administrowanie to niewtasciwe administrowanie, ktore wystepuje
powtarzalnie w danym obszarze lub w okreslonym segmencie ustug publicznych. Systemowe
niewtasciwe administrowanie nie musi oznaczac, ze to samo uchybienie wystapito w "wiekszosci
przypadkow”, lecz jest to identyfikacja, ze dany problem lub uchybienie wystepowato
wielokrotnie i najprawdopodobniej wystgpi ponownie, jesli nie zostanie naprawione; lub
alternatywnie, identyfikacja, ze w trakcie procesu wystapita kombinacja lub seria uchybien, ktore
prawdopodobnie wystapig ponownie, jesli nie zostana naprawione.
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Streszczenie wykonawcze

Dostep do podstawowej opieki zdrowotnej, poprzez rejestracie w przychodni lekarza
rodzinnego (GP), jest niezbedny dla zapewnienia zdrowia i dobrostanu. W wyniku skarg do
NIPSO dotyczacych niewtasciwego wykreslania (usuwania) pacjentow z list przychodni GP,
NIPSO:

« przeprowadzito przeglad skarg, ktore dotyczyty wyrejestrowania pacjentow przez lekarzy GP
« podjeto wspotprace z organizacjami reprezentujacymi lekarzy GP* oraz personelem

administracyjnym przychodni?
Miano nadzieje, ze dzieki przegladowi skarg oraz kontaktowi z sektorem mozliwe bedzie:

+ uzyskanie wgladu w to, jak przychodnie GP oraz organizacje swiadczace ustugi biznesowe
(BSO) rozumieja ustawowa procedure usuwania pacjentow
+ ustalenie, w jakim stopniu procedura ustawowa jest przestrzegana; oraz

 identyfikacja obszarow wymagajacych poprawy

To streszczenie wykonawcze przedstawia krotkg analize uwzglednionych informacji w

odniesieniu do Zasad Dobrego Administrowania3,

Stosowanie prawa / wytycznych

Rozporzadzenia o swiadczeniach zdrowotnych i osobistych w zakresie ustug spotecznych
(Ogolne umowy o Swiadczeniach medycznych) (Irlandia Pothocna) z 2004  roku
("Rozporzadzenia")* oraz wytyczne® zawodowe okreslajg proces usuwania pacjentow z listy w

przychodni.

Analiza NIPSO zidentyfikowata przypadki, w ktorych przychodnie GP nie dziataty zgodnie z
procedurami ustawowymi i/lub wytycznymi (Sekcje 1-3), co skutkowato niewtasciwym
usuwaniem pacjentow. Zidentyfikowano rowniez brak weryfikacji, czy wtasciwa procedura

zostata zastosowana (Sekcja 5).

" Royal College of General Practitioners NI; British Medical Association NI; NI General Practitioner Council

2 Sesje konsultacyjne odbyty sie z udziatem kilku grup pracownikow administracyjnych przychodni GP w dniach 11 18 wrzesnia 2024
roku

3 Standardy, wedtug ktorych oczekuje, ze instytucje publiczne beda zapewniac dobrg administracje

4 https.//www.legislation.gov.uk/nisr/2004/140/contents/made

5 Usuwanie pacjentow ze swojej listy w przychodni GP; Zakonczenie relacji zawodowej z pacjentem - GMC



https://www.nipso.org.uk/service-providers/information-and-guidance
https://www.legislation.gov.uk/nisr/2004/140/contents/made
https://www.bma.org.uk/advice-and-support/gp-practices/managing-your-practice-list/removing-patients-from-your-practice-list
https://www.gmc-uk.org/professional-standards/the-professional-standards/ending-your-professional-relationship-with-a-patient/ending-your-professional-relationship-with-a-patient
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Na przyktad w niektorych przypadkach zidentyfikowano pacjentow usuwanych bez ostrzezenia;
nie podejmowano zadnych dziatan, by potwierdzi¢, ze pacjenci opuscili dany obszar; oraz

przypadki usuniecia cztonkow rodziny w wyniku zatamania relacji z jedng osoba.

Aby rozwigzac te problemy, potrzebne sg jasniejsze i bardziej szczegotowe wytyczne, aby
pacjenci nie byli usuwani niepotrzebnie i aby nie musieli mierzyc¢ sie z trudnosciami zwigzanymi

ze znalezieniem nowego lekarza rodzinnego.

Bycie skoncentrowanym na pacjencie

Przeglad skarg otrzymanych przez NIPSO wykazat przypadki usuniecia pacjentow bez
wczeshiejszego ostrzezenia lub zapewnienia im mozliwosci omowienia obaw dotyczacych ich
zachowania. Zidentyfikowano takze przypadki, w ktorych nie byto bezposredniej komunikacji z

pacjentami, co skutkowato ich usunieciem z list przychodni GP bez ich wiedzy (Sekcja 4).

Wprowadzenie procesu Niezaleznego Przegladu (Sekcja 6) oraz rozszerzenie wytycznych, ze
szczegolnym naciskiem na mediacje i przywracanie relacji, pozwolitoby unikngc

niepotrzebnego stresu dla pacjentow.

Sprawiedliwe i proporcjonalne dziatanie

Opublikowane wytyczne jasno wskazujg, ze pacjenci nie powinni by¢ usuwani w wyniku
zgtoszenia skargi (Sekcja 2) ani z powodu powigzania z pacjentem, ktory zostat usuniety (Sekcja
3). Mimo to dochodzenia NIPSO wykazaty szereg przypadkow, w ktorych te czynniki zostaty

wskazane jako powod usuniecia.

Aby zapewnic¢, ze decyzje o0 usunieciu pacjenta lub jego krewnych sg sprawiedliwe i
proporcjonalne, potrzebne sg dalsze wytyczne, obejmujace czynniki pozwalajgce ustalic, kiedy

relacja zostata nieodwracalnie zerwana.

Naprawianie sytuacji

Pocieszajgce jest to, ze Departament Zdrowia podjat juz kroki w celu poprawy obecnej sytuacji,
m.in. poprzez wezwanie do przedtozenia przez przychodnie GP swoich polityk dotyczacych
usuwania pacjentow® oraz planowane rozmowy z BSO dotyczace weryfikacji wnioskow o

usuniecie.

8 Annex-A-GMS-Contract-2425-Northern-Ireland-Contract-Assurance-Framework.pdf



https://gpni.co.uk/wp-content/uploads/2020/04/Annex-A-GMS-Contract-2425-Northern-Ireland-Contract-Assurance-Framework.pdf
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Mamy nadzieje, ze wdrozenie zalecen przedstawionych w podsumowaniu niniejszego raportu
ograniczy niepotrzebne usuwanie pacjentow z list przychodni GP; zapobiegnie stresowi i
zaktoceniom w zyciu pacjentow; oraz pozwoli unikna¢ zbednej administracji zwigzanej z

wyrejestrowaniem i ponowng rejestracja pacjentow.

Wynikiem tej oceny byto nieprzekazywanie sprawy do postepowania z inicjatywy wtasnej (Own

Initiative) na tym etapie. Pozwoli to na dalsze dziatania naprawcze.
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' "Chce, aby ustugi przychodni wyciggnety wnioski !
z tego zaniedbania i wprowadzity usprawnienia,
aby inni pacjenci nie byli traktowani tak jak ja.
Pacjenci powinni moc zgtaszac swoje
zastrzezenia dotyczqce opieki bez obawy, ze
zostang usunieci z listy pacjentow lekarza
rodzinnego.”

"Kiedy otrzymatem e-maile z przychodni z
informacjami o tym, jak on [pracownik
przychodnil mnie przedstawit oraz decyzje o
usunieciu mnie, bytem zarowno przerazony,
jak i upokorzony. Nie mogtem uwierzyc, ze
lekarze, z ktorymi budowatem relacje przez
cate zycie, podjeli takq decyzje bez kontaktu
ze mnq, aby zaprosic mnie na mediacje... Od Fragment skargi usunietego pacjenta
tamtej pory skontaktowatem sie z innq | ztozonej do NIPSO /
przychodniq, majqc nadzieje, ze zostane
wpisany na ich liste pacjentow, ale to i .
spowodowato wiele bolu i powaznie
nadszarpneto moje zaufanie.”

[ "Chciatbym sie dowiedziec, jak to mozliwe, ze
cata rodzina moze zostac skreslona z listy
pacjentow z powodu jednej osoby sktadajqcej
skarge, ktora nie miata absolutnie nic wspolnego
7 resztq rodziny. .. Moja tesciowa zostata
pozostawiona bez recepty na leki kontrolowane
tagodzqce bol zwiqzany z przewlektym

\ problemem kregostupaq, przez co jest przykuta
\ do tozka, a my mamy ogromne trudnosci ze
znalezieniem innej przychodni, w Rtorej
moglibysmy sie zarejestrowac.”

Fragment skargi usunietego pacjenta
ztozonej do NIPSO

"Mowicie, ze mediacja nie jest czesciq
waszych ustug, jednak prowadziliscie
mediacje - wytqcznie w imieniu waszego i Fragment skargi usunietego pacjenta |
personelu. Wyraznie rozmawialiscie ztozonej do NIPSO/
dogtebnie z nimi obydwoma [pracownikamil. . S
Jestem pacjentem od ponad jedenastu lat, a - "
mimo to nie otrzymatem zadnych uwag ani /’ -
nie wzieto pod uwage mojej wiedzy o \
wydarzeniach, a informacje, kRtore
przekazatem, zostaty albo uniewaznione i

{ "BSO jest ostatecznie odpowiedzialne za
zarzqdzanie wszystkimi rejestraciami NHS i musi L
. petnic funkcje zabezpieczenia przed btedami lub
odrzucone, albo powtorzone bez kontekstu niewtasciwymi dziataniami: ponoszq oni petng
czy znaczenia, w jakim zostaty przekazane. odpowiedzialnosé, poniewaz wykonujq te
T\X/ierdzicie;, ze n./'e macie nagrap’ g{osowych funkcje w imieniu DoH / SPPG / lekarzy
tych rozmow, a jednak uwazacie, ze _to"ja rodzinnych itd. W praktyce, lekarze rodzinni
jestem catkowicie winny w tej sprawie. mogq bezpodstawnie catkowicie wykreslic
osoby z NHS bez ostrzezenia lub

Fragment skargi usunietego pacjenta do poinformowania ich..”

przychodni lekarza rodzinnego

\ Fragment skargi usunietego pacjenta |

/
\ / \\ ztozonei do NIPSQ/

-
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Okolicznosci, w ktorych pacjent moze zostac usuniety z listy w przychodni GP, sa okreslone w
Rozporzadzeniu o Ustugach Zdrowia i Opieki Spotecznej (Ogolne Umowy dot. Ustug
Medycznych) (Irlandia Potnocna) z 2004 roku ("Rozporzadzenia®). Naleza do nich sytuacje, w

ktorych:

« Pacjent przeprowadzit sie poza rejon przychodni

+ Pacjent zachowywat sie w sposob niewtasciwy i wczesniej zostat ostrzezony przez praktyke,
ze musi to ustac

« Pacjent byt agresywny lub zagrazat bezpieczenstwu innych

e Pacjent zmart

Wytyczne General Medical Council (GMC) rowniez rozszerzaja te okolicznosci:

"W rzadkich okolicznosciach zatamanie zaufania miedzy Tobq a pacjentem oznacza, ze
nie mozesz dalej zapewniac mu dobrej opieki Rlinicznej. Moze to wystqpic, gdy pacjent na
przyktad:

byt agresywny, obrazliwy lub grozit Tobie lub wspotpracownikowi

wyRazywat inne zachowania przestepcze, takie jak kradziez z Twojego gabinetu
lub pomieszczen

zachowywat sie wobec Ciebie w sposob seksualny
uporczywie zachowywat sie w bezzasadny sposob.

Relacje z pacjentami mogq rowniez zakoriczyc sie z innych powodow, na przyktad z
powodu zakonczenia umowy lub ustugi, albo z powodu zamkniecia lub przeniesienia
przychodni."

W takich okolicznosciach zarowno "Rozporzadzenia®, jak i wytyczne zawodowe wymagaja, aby
przychodnie lekarskie oraz BSO przestrzegaty procedury zapewniajace, ze decyzje o usunieciu
sa doktadnie przemyslane i wtasciwie zastosowane. Jasno podkreslaja, ze usuniecie pacjenta
powinno byc "wyjatkowym wydarzeniem®, z naciskiem na ‘zrobienie wszystkiego, co mozliwe, aby

odbudowac relacje zawodowq".

W okresie od stycznia 2023 do stycznia 2025 NIPSO otrzymato 28 skarg dotyczacych usuniecia
pacjenta oraz kolejne 5 skarg dotyczacych ostrzezenia o usunieciu pacjenta, co stanowi 19%°

wszystkich skarg dotyczacych przychodni GP, jakie wptynety do NIPSO.

7 Zakonczenie relacji zawodowej z pacjentem - GMC
8171 skarg dotyczacych lekarzy rodzinnych (GP)



https://www.gmc-uk.org/professional-standards/the-professional-standards/ending-your-professional-relationship-with-a-patient/ending-your-professional-relationship-with-a-patient
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Analiza tych skarg, wraz z innymi otrzymanymi w poprzednich latach, wykazata, ze
'‘Rozporzadzenia" i wytyczne zawodowe nie zawsze s stosowane, co prowadzi do

niewtasciwego usuwania pacjentow:

Ze wzgledu na powigzanie
Po ztozeniu skargi z pacjentem, ktory zostat
usuniety

Bez poinformowania Bez ostrzezenia

Analiza raportow z dochodzen NIPSO wykazata, ze wiele przychodni GP przyznato sie do

nieprzestrzegania oczekiwanych procedur i przeprosito pacjentow dotknietych tym problemem:

e,

_,/- \K-\.
"Doszto do naszej wiadomosci, ze nie w petni | | - Przychodnia uznaje swoje uchybienia
zastosowalismy sie do aktualnych polegajqce na nieprzestrzeganiu
wytycznych dotyczqcych procedur Rozporzqdzen HPSS (nglne Ustugi
wymaganych przy usuwaniu pacjenta z listy Medyczne) (Irlandia Potnocna) 2004, gdy
naszej przychodni i przepraszamy za to.." nieprawidtowo usunieto Cie z listy pacjentow
przychodni.."
Odpowiedz przychodni do pacjenta po L . .
dochodzeniu NIPSO (studium przypadku 4) Odpowiedz przychodni do pacjenta po
. dochodzeniu NIPSO

\ / \ /

Dowody rozpatrywane w ramach dochodzen NIPSO wskazywaty, ze w wielu przypadkach

przychodnie mogty nie znac lub btednie zinterpretowac "Rozporzadzenia”.

Decydujac sie na publikacje ninigjszego raportu, kluczowym czynnikiem byto to, ze istnigje
mozliwosc przedstawienia rekomendacji majacych na celu poprawe obecnego funkcjonowania
systemu na korzysc pacjentow i przychodni GP oraz ograniczenie niepotrzebnej administracji

zwigzanej z wykreslaniem i ponowna rejestracja pacjentow.
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Sekcja 1: Usuniecie bez ostrzezenia —
Zasada Zerowej Tolerancji

Lekarze rodzinni i personel przychodni maja prawo do bycia traktowanym z godnoscig i
szacunkiem oraz do wykonywania swojej pracy bez obawy przed przemoca czy obrazliwym
zachowaniem. Aby zapewnic jasnosc¢ co do swojego podejscia do przemocy, agresji i
obrazliwego zachowania, wiele przychodni lekarskich przyjeto zasady Zerowej Tolerancji.
Polityki te maja na celu zapewnienie bezpieczenstwa personelu oraz zwalczanie
nieakceptowalnych zachowani.

Chociaz polityka zerowej tolerancji okresla postawe i podejscie, jakie przychodnia bedzie
stosowac wobec przemocy, agresji lub obrazliwego zachowania, nie moze ona przewazyc¢ nad
wymaganiami "Rozporzadzen'. Gdy rozwazane jest usuniecie pacjenta z listy przychodni, nalezy
postepowac zgodnie z ,Rozporzadzeniami’.

"Rozporzadzenia' (Zatacznik 5, czesc 2, ustep 21) pozwalaja przychodni GP na wnioskowanie o

usuniecia pacjenta ze "skutkiem natychmiastowym" z powodu jego zachowania, jednak moze to

by¢ wykonane tylko w przypadkach, gdy pacjent byt agresywny lub personel obawiat sie o
swoje bezpieczenstwo, a PSNI zostato powiadomione.

W wiekszosci innych przypadkow "Rozporzadzenia® oraz wytyczne zawodowe wymagajg, aby
pacjent najpierw otrzymat ostrzezenie®. Daje to mozliwos¢ omowienia domniemanego

zachowania i, jesli to stosowne, wprowadzenia zmian przed rozwazeniem usuniecia:

/ WYMOG OSTRZEZENIA: \ / \

".. Zanim zakoriczysz zawodowq relacje z
pacjentem, powinienes:

- Poinformowac pacjenta, ze rozwazasz
zakonczenie relacji, i wyjasnic powody;
Zrobic, co mozesz, aby odbudowac
profesjonalng relacje. Moze to obejmowac
okreslenie oczekiwan dotyczqcych
przysztego zachowania pacjenta...”

'(3)... swiadczeniodawca moze wystqpic o
usuniecie na podstawie podpunktu (1) tylko
wtedy, gdy w okresie 12 miesiecy
poprzedzajgcych date ztoZzenia wniosku do
Zarzqdu (Board) ostrzegt pacjenta, ze grozi mu
usuniecie, i wyjasnit mu powody takiego kroku"

Rozporzadzenia dotyczace Ustug
Zdrowotnych i Spotecznych (Ogélne
Umowy dotyczace Ustug Medycznych)

| (Irlandia Pétnocna) 2004, Zatacznik 5, Czesé
\ 2, Paragrafy K

Zakonczenie relacji zawodowej z
pacjentem, GMC

9 \WYJATKI: "Rozporzadzenia® stanowia, ze poza przypadkami, w ktorych skontaktowano sie z PSNI, ostrzezenie nie jest wymagane,
gdy jego udzielenie bytoby szkodliwe dla fizycznego lub psychicznego zdrowia pacjenta lub zagrazatoby bezpieczenstwu
konkretnych osob; lub jesli wedtug lekarza GP, nie jest w zaden inny sposob zasadne ani praktyczne, aby takie ostrzezenie zostato
wydane


https://www.legislation.gov.uk/nisr/2004/140/schedule/5/paragraph/21/made
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Skargi ztozone do NIPSO, w tym ponizsze przyktady studiow przypadkow, sugeruja, ze
przychodnie GP usuwaja pacjentow po zastosowaniu zasady Zerowej Tolerancji, bez

widocznego uwzglednienia "Rozporzadzen” lub wytycznych zawodowych.

Studium przypadku 1 - Pacjent A \

Kwestia: Usuniecie bez ostrzezenia

Pacjent A stawit sie na wizyte u pielegniarki, podczas ktorej miat rzekomo nazwac jednego
z lekarzy praktyki ,bezuzytecznym®, a o innym powiedziec, ze ,nie jest lepszy”.

W liscie datowanym na 4 dni po incydencie praktyka poinformowata pacjenta A:

"W nawiqzaniu do Panstwa wizyty w przychodni .. podczas ktorej wypowiedzieli Panstwo
obrazliwe komentarze pod moim adresem, usuwamy Panstwa z listy pacjentow naszej
przychodni. Mamy zerowq tolerancje dla obrazZliwego zachowania wobec wszystRich
cztonkow personelu w przychodni i takie zachowanie nie bedzie tolerowane. Jest to powazne

zatamanie relacji pacjent / lekarz."

¥/ ciggu poprzednich 12 miesiecy nie wydano zadnego ostrzezenia.

Studium przypadku 2 - Pacjent B

Kwestia: Usuniecie bez ostrzezenia

Pacjent B zadzwonit do swojej przychodni rodzinnej z powodu infekcji zatok i utraty stuchu,
i poinformowano go, ze recepta powinna byc¢ dostepna w aptece po godzinie 17:00. Kiedy
pacjent udat sie do apteki, recepta nie byta dostepna.

Po wykonaniu telefonu do przychodni w celu zgtoszenia obaw Pacjent B byt
niezadowolony ze sposobu, w jaki recepcjonistka sie do niego odnosita, podczas gdy
recepcjonistka zgtosita, ze jej zdaniem pacjent B byt "rozgniewany i nieuprzejmy".

Lekarz rodzinny z przychodni zadzwonit hastepnie do pacjenta B w sprawie tej rozmowy i
powotat sie na polityke zerowej tolerancji. Rozmowa zaostrzyta sie, az pacjent B w koncu
sie roztaczyt. Do pacjenta B wydano list informujacy go o usunieciu z listy pacjentow w
przychodni z powodu zatamania relacji lekarz-pacjent.

¥/ ciggu poprzednich 12 miesiecy nie wydano zadnego ostrzezenia.
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Studium przypadku 3 - Pacjent C

Kwestia: Usuniecie bez ostrzezenia

Zarzuca sie, ze podczas oczekiwania na wizyte z powodu nawracajacych objawow pacjent
C nieodpowiednio odezwat sie do personelu recepcji oraz wypowiedziat niestosowne
komentarze dotyczace lekarzy w przychodni.

Podczas konsultacji pacjent C miat wyrazi¢ swoja frustracje z powodu koniecznosci
czekania na wizyte u lekarza, gdy odczuwat bol. Zarzuca sie, ze Pacjent C znacznie
podniost gtos. Po tym incydencie w dokumentacji medycznej pacjenta sporzadzono zapis:
"'Sprawe pacjenta omowiono miedzy partnerami GP, i poniewaz nie tolerujemy zadnych form
obrazliwego zachowania, przychodnia zdecydowata o skresleniu pacjenta.”

W korespondengji przychodni skierowanej do pacjenta poinformowano rowniez: ... Nasza
przychodnia ma zerowq tolerancje wobec zachowan z uzyciem grozb oraz wobec rasizmu w
celu ochrony personelu i innych pacjentow, a to zachowanie byto wyraznie naruszeniem tej
zasady."

W ciggu poprzednich 12 miesiecy nie udzielono zadnego ostrzezenia. /

e

Analiza studium przypadku - usuniecie bez ostrzezenia

We wszystkich przyktadach studiow przypadkow przychodnie lekarzy rodzinnych
stosowaty Polityke Zerowej Tolerancji, ktora zazwyczaj okresla definicje niewtasciwego
zachowania wraz z oswiadczeniem o mozliwym usunieciu w przypadku okreslonych
zachowan, ale nie zawiera odniesien do procesow usuwania.

W rezultacie pacjenci byli usuwani po pojedynczym (nieagresywnym /
niezagrazajacym bezpieczenstwu) incydencie, bez ostrzezenia;, brak zapisu
sugerujacego, ze zastosowano wyjatek od obowigzku udzielenia ostrzezenia; oraz bez
mozliwosci dyskusji lub zmiany zachowania.

Whniosek: Usuniecie bez ostrzezenia - Zasada Zerowej Tolerancji

Na podstawie informacji uwzglednionych przy przygotowaniu tego raportu wydaje sie, ze
niektore przychodnie GP moga albo nie znac¢ proceduralnych wymagan dotyczacych usuwania
pacjentow, albo btednie uwazajg, ze Polityka Zerowej Tolerancji zastepuje "Rozporzadzenia®.

Sugeruje to, ze moga byc¢ potrzebne dalsze wytyczne.
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Z zadowoleniem przyjmuje, ze podczas oceny tej kwestii Departament Zdrowia (Departament)
zwrocit sie® do wszystkich przychodni GP o przedstawienie pisemnych polityk dotyczacych

usuwania pacjentow oraz potwierdzenie swiadomosci personelu w tym zakresie.

Przychodnie GP powinny zadbac¢ o to, aby tam, gdzie istniejg Polityki Nieakceptowalnego
Zachowania / Zerowej Tolerancji, odpowiednio odnoszg sie one do wymogow "Rozporzadzen®

oraz ich wtasnej Polityki Usuwania Pacjentow.

0 Annex-A-GMS-Contract-2425-Northern-Ireland-Contract-Assurance-Framework.pdf



https://gpni.co.uk/wp-content/uploads/2020/04/Annex-A-GMS-Contract-2425-Northern-Ireland-Contract-Assurance-Framework.pdf
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Sekcja 2: Usuniecie po zlozeniu skargi

Model Procedury Rozpatrywania Skarg dotyczacych Opieki Zdrowotnej i Spotecznej (MCHP),

opublikowany przez NIPSO 1 lipca 2025 r., zapewnia ramy ustawowe umozliwiajgce osobom

zgtaszanie skarg na ustugi opieki zdrowotnej i spotecznej, w tym na przychodnie GP.

Wytyczne zawodowe zazwyczaj rowniez podkreslajg, ze jesli pacjent jest niezadowolony z

ustug i/lub opieki, jaka otrzymat od swojej przychodni GP, powinien mie¢ mozliwosc wyrazenia

swoich zastrzezen bez obawy o usuniecie z listy pacjentow przychodni:

‘BMA ani nie popiera, ani nie akceptuje
usuwania pacjentow tylko dlatego, ze
ztozyli skarge... Procedura sktadania
skargi w praktyce stanowi okazje do
omowienia sytuacji, w ktorych uwaza
Sie, ze pacjent zachowuje sie
niewtasciwie. To pokazuje pacjentom
mozliwy problem w relacjach z
lekarzem, a takze daje mozliwosc
omowienia sposobow zapobiegania
dalszym trudnosciom...”

Wytyczne BMA, Usuwanie
pacjentow z listy przychodni

~ )

"Nie powinienes Roriczyc profesjonalnej relacji z
pacjentem tylko z powodu skargi, Rtorqg pacjent ztozyt
na Ciebie lub Twoich wspotpracownikRow...”

Zakonczenie relacji zawodowej z pacjentem,
Wytyczne GMC

-
4 ™

".. Ztozenie skargi nie stanowi nieodwracalnego
zerwania relagji i nigdy nie moze byc powodem do
zakonczenia swiadczenia ustug...”

MCHP ds. zdrowia i opieki spotecznej

- /

Jedynym wyjatkiem od tego pogladu wydaje sie by¢ dodatkowe stwierdzenie zawarte w

wytycznych BMA, ktore odnosi sie do powaznego zatamania relacji pacjent-lekarz, wskazujgc to

jako przyczyne usuniecia, a nie sama skarge:

".. Jednak skargi bedqce osobistym atakiem na cztonkow personelu przychodni lub

zawierajgce wyraznie bezpodstawne zarzuty zwyRle pokazujq powazne zatamanie relacji

pacjent-lekarz. To zatamanie relacji, a nie skarga sama w sobie, musi stanowic podstawe

krazdej decyzji o usunieciu pacjenta z listy."

Z punktu widzenia NIPSO skarga jest wyrazem niezadowolenia z Swiadczonej ustugi i sama w

sobie nie oznacza zatamania relacji. Czesto zdarza sie, ze rozpad relacji mozna naprawic i tylko

w przypadku, gdy rozpad staje sie "nieodwracalny’, nalezy rozwazyc¢ usuniecie pacjenta.
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Ponizsze studia przypadkow sugeruja, ze niektore przychodnie GP moga interpretowac, iz
wytyczne BMA dajg im szerokie uprawnienia do usuwania pacjentow, jesli ztozona zostata

skarga, jesli, w ich wtasnej ocenie, stanowi to "zatamanie relacji”.

[ Studium przypadku 4 - Pacjent D

Kwestia: Efekt spowodowany ztozeniem skarqgi

Pacjent D ztozyt za posrednictwem aplikacji ustug pacjenta w swojej przychodni prosbe o
wczesniejsze wydanie powtarzanej recepty z powodu zblizajgcego sie urlopu. Przychodnia
twierdzi, ze wystata wiadomosc SMS z prosbg o przedstawienie dowodu podrézy. Pacjent
D twierdzi, ze nie otrzymat tej wiadomosci.

Kilka dni pozniej pacjent D zadzwonit do przychodni, aby zapytac o recepte i zostat
poinformowany o koniecznosci przedstawienia dowodu podrozy. Pacjent D wyrazit swoje
niezadowolenie z obstugi, rzekomo mowiac: ,Mam juz naprawde dosc tej przychodni”.

Po wizycie w przychodni w celu zgtoszenia swoich zastrzezen, zarzuca sie, ze zdaniem
przychodni pacjent D w niewtasciwy sposob dopytywat, czy wptynety inne skargi na dany
personel administracyjny i wysunat bezzasadne zadania rozmowy z lekarzem w celu
ztozenia skargi.

W odpowiedzi na kolejna skarge Pacjenta D przychodnia poinformowata:

‘Nie uwzgledniamy Panstwa skargi... i dlatego nie wydamy przeprosin... uwazamy, ze Panstwa
rozmowa telefoniczna, wizyta w przychodni oraz ztozona przez Panstwa skarga stanowiq
istotne zatamanie relacji Przychodnia / Pacjent... uwazamy, ze lepiej bedzie, jesli
zarejestrujq sie Panstwo w innej przychodni - dlatego usuniemy Panstwa z naszej listy

\ pacjentow". J




o
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@dium przypadku 5 - Pacjent E

Kwestia: Efekt spowodowany ztozeniem skarqgi

Podczas konsultacji z rodzicem pacjenta E w domu opieki zarzucono, ze pacjent E wyrazit
obawy dotyczace opieki Swiadczonej jemu i jego rodzicowi, werbalnie obrazajac lekarza
rodzinnego prowadzacego konsultacje. Po tym incydencie przychodnia wydata list
ostrzegawczy. Pacjent E nastepnie ztozyt skargi w przychodni w zwigzku z udzielong im
opieka. Gdy cztonkowie personelu w przychodni spotkali sie, aby omowic te skargi,
omowili takze wczesniejszy incydent i zgodzili sie, ze pacjent powinien zostac usuniety.

W swojej odpowiedzi na skarge lekarz rodzinny w przychodni napisat: ".. Uwazam Panstwa

zachowanie za niewtasciwe, a te skarge za ztosliwqg skarge. t gcznie, nastgpito zatamanie

relacji lekarz-pacjent | w zwigzku z tym poprosze Organizacje Ustug Biznesowych (Business
Q/ice Organisation) o usuniecie Panstwa z listy naszej przychodni.”

Studium przypadku 6 - Pacjent F

Kwestia: Efekt spowodowany ztozeniem skarqgi

Pacjent F ztozyt skarge w swojej przychodni dotyczacy leczenia ich dziecka. Przychodnia
odpowiedziata na skarge pacjenta i nie wskazata, by doszto do zatamania relacji z tego
powodu. Zwrocono jednak uwage na zmiane adresu pacjenta, co oznaczato, ze znalazt sie
on poza obszarem objetym dziatalnoscig przychodni. W zwigzku z tym poinformowano, ze
BSO zostato powiadomione i ze pacjent bedzie musiat zmieni¢ przychodnie.

Jakis czas pozniej pacjent F wrocit do tej okolicy i probowat ponownie zarejestrowac sie w
ich przychodni. W odpowiedzi przychodnia poinformowata:

'Rozumiemy, ze chca sie Panstwo ponownie zarejestrowac w naszej przychodni. Z powodu
zgtoszonej przez Panstwa skargi uwazamy, ze nastgpito zatamanie relacji lekarz-pacjent.
Dlatego sugerujemy, aby zarejestrowali sie Panstwo w innej przychodni.”

Po ztozeniu przez Pacjenta F skargi do NIPSO przychodnia dodatkowo poinformowata:

"... Lekarze GP byli zaskoczeni i rozczarowani otrzymaniem tej skargi, poniewaz zawsze
dziatali w najlepszym interesie [pacjentRil i jej rodziny... Gdyby l[pacjentkal nie zmienita adresu,
przychodnia podjetaby kroki, w celu usuniecia [jejl Z listy pacjentow, poniewaz lekarze
uwazajq, Ze relacja pacjent-lekarz zostata naruszona przez te skarge... Wszystkie nasze
skargi traktujemy powaznie i uwazamy, ze zostalismy w tej sprawie surowo i btednie
przedstawieni... My, jako przychodnia uwazamy, ze doszto do zatamania zaufania w tej
sytuacji.. Zatamanie relacji pacjent / lekarz jest uzasadnionq podstawag do usuniecia
pacjenta z listy pacjentow w przychodni’.
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Analiza studium przypadku - Efekt wynikajacy ze ztozenia
skargi

W obu studiach przypadku, 4 i 5, NIPSO stwierdzito, ze decyzja o usunieciu pacjenta
byta nierozerwalnie zwigzana ze skarga ztozona przez pacjenta. W studium przypadku
6 rowniez jest jasne, ze gdyby pacjent nie przeprowadzit sie poza obszar swiadczen,
zostatby usuniety z powodu swojej skargi.

We wszystkich przypadkach skargi uznano za ,zatamanie relacji’, bez zadnych
wskazowek, ze podjeto proby nawigzania dialogu z pacjentem lub odbudowania relacji
przed wystgpieniem z wnioskiem o ich usuniecie.

NIPSO uwaza, ze ustugi publiczne, w tym przychodnie lekarzy rodzinnych, powinny
traktowac skargi jako okazje do zdobycia wiedzy i poprawy jakosci swiadczonych
ustug. NIPSO nie uwaza, ze ztozenie skargi samo w sobie jest oznaka zerwania relacji i
nie powinno byc¢ wykorzystywane jako powod do usuniecia pacjenta z listy pacjentow
w przychodni. Takie podejscie nie bytoby zgodne z Modelem Procedury Rozpatrywania
Skarg w Stuzbie Zdrowia i Opieki Spoteczne).

Whiosek: Usuniecie po ztozeniu skargi

Potrzebne moga byc¢ dodatkowe wytyczne, aby wyjasnic, ze pacjenci nie powinni by¢ usuwani
z powodu ztozenia skargi. Nalezy rowniez uwzglednic wprowadzenie wytycznych dotyczacych
okolicznosci, w ktorych "relacja pacjent / przychodnia" moze byc¢ w sposob uzasadniony uznana
za "zerwang" bez perspektywy przywrocenia oraz czy usuniecie pacjenta na tej podstawie jest

zgodne z "Rozporzadzeniami®.



o
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Sekcja 3: Usuniecie z powodu powigzan
rodzinnych

W niektorych przypadkach pacjenci, ktorzy zostali usunieci z listy przychodni GP, moga miec
cztonkow rodziny lub gospodarstwa domowego rowniez zarejestrowanych w tej samej

przychodni.

Wytyczne sugeruja, ze w przypadku usuniecia pacjenta rejestracja cztonkow rodziny lub

gospodarstwa domowego powinna pozostac bez zmian:

ﬂs'li zachowanie jednego \

pacjenta doprowadzito do jego "Ufuniecie powinno dotyc;yc’ tyl/?“o pag’entq, z '
usuniecia, nie oznacza to, e l?torym dos.zfc? do zerwan/q relacji.. cgs takiego nie
automatycznie powinno powmng miec z”astosowan/a', chyt?a Ze doszto do
nastapic usuniecie innych zerwania relacji z cztonkami rodziny..."

cztonkow rodziny lub Odpowiedz NIGPC BMA dla NIPSO
gospodarstwa domowego.

Powinna odbyc sie wyrazna \ /
rozmowa z pozostatymi

cztonkami rodziny, przy /” ‘\\
zachowaniu poufnosci

,Nie powinno konczyc sie relacji z osobami bliskimi
pacjentowi tylko dlatego, ze zakonczono relacje z
Wytyczne BMA, usuwanie samym pacjentem z powodu jego zachowania.”

pacjenta.”

acjentow z listy w Twojej
pac) y je) GMC

\ przycho? \\ -/

Ponizsze studia przypadkow przedstawiaja przyktady skarg do NIPSO, ktore sugeruja, ze wbrew

wytycznym pacjenci byli automatycznie usuwani z powodu pojedynczego sporu z jednym

cztonkiem rodziny / gospodarstwa domowego:
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Studium przypadku 7 - Pacjent G

Kwestia: Usunieto dalsza rodzine pacjenta

Pacjent G miat trwajgca skarge dotyczaca opieki swiadczonej przez jego przychodnie GP,
ktora nastepnie zgtosit do NIPSO.

Po wymianie korespondencji, w ktorej pacjent G nie zgadzat sie co do celu spotkania
majacego omowic jego zastrzezenia, przychodnia podjeta decyzje o usunieciu go z listy
pacjentow.

Dodatkowo usunieto jego partnera, piecioro dzieci oraz tesciowa.

W/ liscie z powiadomieniem o usunieciu przychodnia poinformowata:

".. Jak Panstwu wiadomo, staralismy sie z wielkq cierpliwosciq zajgc Panstwa obawami...
Jednak Paristwa ostatnia korespondencja wyraznie pokazuje brak zaufania do nas, a co za
tym idzie zatamanie relacji lekarz-pacjent... dlatego zdecydowalismy sie na usuniecie
Panstwa oraz Panstwa rodziny z listy pacjentow w przychodni...".

Studium przypadku 8 - Pacjent H

Kwestia: Usuniecie osob powiazanych z pacjentem

Przyjaciel Pacjenta H odbierat recepty w jego imieniu z powodu ztego stanu zdrowia
pacjenta. Po sprzeczce pomiedzy personelem przychodni a przyjacielem pacjenta H,
zostat on usuniety z listy pacjentow w przychodni.

Podczas spotkania dotyczacego tego usuniecia, przychodnia podjeta rowniez decyzje o
usunieciu zarowno pacjenta H, jak i jego dwaojki dzieci:

.Niniejszym informuje, ze usuwamy Panstwa oraz Parstwa dwoje dzieci z listy pacjentow w
naszej przychodni. Decyzja ta zostata podjeta z powodu zachowania z uzyciem grozb
wobec personelu i lekarzy ze strony osoby, ktorq wyznaczyli Panstwo do dziatania w
swoim imieniu i odbioru recept.... Zapewniam, ze nie podjelismy tej decyzji lekkomyslnie,
poniewaz traktujemy usuniecie pacjentow jako ostatecznosc.” /

.
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Gxdium przypadku 9 - Rodzic pacjenta E \

Kwestia: Usunieto rodzica pacjenta

Studium przypadku 5 zostato uzyte do zilustrowania, w jaki sposob pacjent E zostat
usuniety z powodu postrzeganego zatamania relacji z przychodnig w wyniku ztozenia
skargi. Jednak oprocz usuniecia pacjenta E, przychodnia zdecydowata sie rowniez usungc
rodzica pacjenta E, ktory nie miat zdolnosci do podejmowania decyzji i byt rezydentem
domu opieki, poniewaz uznano, ze pacjent E nadal bedzie zaangazowany w opieke nad
swoim rodzicem.

W dalszej korespondencji do pacjenta E przychodnia poinformowata:

,Przychodnia uwaza, ze doszto do zatamania relacji lekarz-pacjent, i dlatego zdecydowano
Qva usuniecie zarowno Panstwa, jak i Panstwa [rodzical z naszej listy pacjentow.”

Analiza studium przypadku - usuniecie z powodu
powigzania / relacji z usunietym pacjentem

Decyzja o usunieciu pacjentow w tych przypadkach wydaje sie opierac wytacznie na
ich powigzaniu z pacjentem usunietym. Nie ma dowodow sugerujgcych, ze
przychodnie miaty jakiekolwiek trudnosci z pacjentami lub ze przed ich usunieciem
odbyta sie wyrazna dyskusja z tymi osobami / cztonkami rodziny. Nie ma tez dowodow
sugerujacych, ze rozwazano lub omawiano alternatywne srodki.

Whniosek: Usuniecie z powodu powigzan rodzinnych

Niezbedne moga byc¢ dodatkowe wytyczne, aby zapewni¢, ze przychodnie nie usuwaja
pacjentow wytacznie na podstawie ich zwigzku z usunietym pacjentem. W takich
okolicznosciach przychodnie muszg rozwazyc¢ wszystkie czynniki, omowic wptyw usuniecia
pacjenta na pozostatych pacjentow oraz rozwazyc alternatywne rozwigzania. Gdy alternatywne
rozwigzania nie sg mozliwe, a wszystkie inne opcje zostaty wyczerpane, nalezy to odnotowac i
Jjasno zakomunikowac pacjentowi. Dodatkowe wytyczne w tym obszarze zapewnia, ze usuniecie
pacjenta nie bedzie miato nieproporcjonalnego wptywu na innych pacjentow, ktorzy nie

dopuscili sie niewtasciwego zachowania.
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Sekcja 4: Powiadomienie

Gdy pacjent zostaje usuniety z listy

przychodni, "Rozporzadzenia' zazwyczaj — : .
_ ) _ 20.—(1) ... swiadczeniodawca, Rtory ma
wymagaja™ , aby zarowno przychodnie uzasadnione podstawy, by chciec usuniecia
GP, jak i BSO poinformowaty pacjenta: pacjenta ... (2), powiadamia pacjenta o Ronkretnych
powodach wniosku o usuniecie.

‘Rozporzadzenia® oraz procedury BSO  WEle)NzleleleNote) UlelolelaalleNaleN el all-Rumlel N olole) =l 1o 0%
Ze zostanie usuniety z listy pacjentow danego

przewiduja rowniez szereg wyjatkow, gdy N A

powiadomienie nie jest wymagane, w tym
gdy:

~Regulacje”, Zatacznik 5 (2) (20)

e aYa aYa N ™

Poczta na ostatni

Wyjazd z kraju - Nie jest to
. o znany adres
Pacjent nie zyje Pacjent opuscit "zasadnie )
pacjenta zostata
kraj wykonalne”

Zwrocona

N\ VAN AN AN /

Przyimuje sie, ze moga zdarzyc sie sytuacje, gdy nie bytoby konieczne lub wtasciwe, aby

pacjenci byli informowani o swoim usunieciu, jednak skargi do NIPSO wykazaty przypadki, w
ktorych brak komunikacji / weryfikacji doprowadzit nie tylko do niewtasciwego usuniecia
pacjentow, ale takze do pozniejszego niewtasciwego stosowania procedur ‘braku

powiadomienia”.

Pacjent opuscit dany obszar — brak adresu do korespondencji

"Rozporzadzenia' okreslajg oczekiwane etapy usuniecia pacjenta, ktory przeprowadzit sie poza
obszar® Obejmuje to proces, ktory mozna zastosowac, gdy adres do korespondencji nie zostat
podany lub nie jest dostepny - w takim przypadku nie ma obowigzku powiadamiania pacjenta.

Aby zastosowac ten proces, standardowe procedury BSO sugeruja, ze lekarze rodzinni powinni
zaznaczyc, ze podjeli probe kontaktu lub weryfikacji, na przyktad poprzez oswiadczenie w
zadaniu usuniecia, ze korespondencja pozostata bez odpowiedzi lub zostata zwrdocona.

" Rozporzadzenia dotyczace Opieki Zdrowotnej i Ustug Spotecznych (Ogolne Umowy Ustug Medycznych) (Irlandia Potnocna) 2004
- Zatacznik 5

2 Rozporzadzenia dotyczace Opieki Zdrowotnej i Ustug Spotecznych (Ogolne Umowy Ustug Medycznych) (Irlandia Potnocna) 2004
- Zatacznik 5 (24)
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Procedury te stwierdzaja rowniez, ze jesli powodd usuniecia podany przez lekarza GP jest
niejasny, pracownicy BSO powinni skontaktowac sie z lekarzem przed usunieciem pacjenta.

Skarga otrzymana przez NIPSO wzbudzita obawy, ze te procedury nie zawsze sg stosowane:

Studium przypadku 10 - Pacjent |

Kwestia: brak komunikacji

Pacjent | mieszka w Irlandii Potnocnej od urodzenia. Zaregjestrowat sie w obecnej
przychodni lekarza rodzinnego w 2005 roku. W styczniu 2019 roku, po kilku latach
nieaktywnosci, przychodnia pacjenta | wystata wniosek do BSO o usuniecie jego z listy
pacjentow w przychodni.

Pacjent | pozostawat pod tym samym adresem.
W niosek przychodni o usuniecie stwierdzat:

,Powod skreslenia: OPUSCIt. OBSZAR
Tekst dodatkowy: NIE BYt. WIDZIANY OD 2014 ROKU"

Przed ztozeniem wniosku przychodnia nie probowata skontaktowac sie z pacjentem I, aby
potwierdzic, czy nadal mieszka pod tym samym adresem, ani by poinformowac go o
zamiarze usuniecia go z listy pacjentow.

Pomimo ze whniosek lekarza nie wskazywat jasno, jakie kroki poczyniono, aby potwierdzic,
ze pacjent ,opuscit obszar", nie ma zadnych zapisow sugerujacych, ze personel BSO
kontaktowat sie z przychodnia.

Poniewaz usuniecie pacjenta | zostato przez BSO potraktowane jako ‘opuszczenie obszaru
bez przekazania nowego adres”, BSO nie byto zobowigzane do informowania pacjenta | o
jego usunieciu i nie zostato wystane zadne powiadomienie.

\

\

. %

N -

Pacjent | dowiedziat sie, ze zostat usuniety dopiero prawie 3,5 roku pozniej. /




INICJATYWA WEASNA NIPSO: Raport z przegladu: Usuwanie pacjentoéw z ich Ustug Przychodni Ogoinej Lekarza Rodzinnego @

Analiza studium przypadku - brak komunikacji

Analiza studium przypadku 10 wskazuje:

Przychodnia podjeta decyzje o wystgpieniu z wnioskiem o usuniecie pacjenta
bez jakiejkolwiek formy kontaktu z pacjentem lub potwierdzenia, ze jego adres
zostat zmieniony

BSO nie probowato wyjasnic z przychodnig GP, czy podjeto jakakolwiek probe

kontaktu, pomimo ze kwestie te byty nigjasne we wniosku o usuniecie.

System, ktory umozliwia usuniecie pacjentow - bez jakichkolwiek kontroli - nie jest
odpowiedni. Komunikacja miedzy przychodnig GP a pacjentem oraz / lub miedzy BSO a

lekarzem GP zapobiegtaby niewtasciwemu usunieciu pacjenta; cierpieniu i frustracji,

Wniosek: Powiadomienie

Nalezy podjac kroki w celu przegladu / ulepszenia zastosowanych procedur weryfikacji przed
wystaniem wniosku o usuniecie oraz przed samym usunieciem pacjenta. Szczegolng uwage
nalezy poswiecic okolicznosciom, w ktorych usuniecie moze nastgpic¢ bez powiadomienia

pacjenta.

Kwestia weryfikacji zostanie omowiona szerzej w kolejnej sekcji.



INICJATYWA WEASNA NIPSO: Raport z przegladu: Usuwanie pacjentéw z ich Ustug Przychodni Ogéinej Lekarza Rodzinnego

Sekcja 5: Zgodnosc¢ z
,,Rozporzadzeniami”

Odpowiedzi Departamentu dla NIPSO oraz standardowe procedury operacyjne BSO obejmuja
odniesienia do mozliwosci BSO do zadawania pytan / zwracania sie o dodatkowe informacje w
celu weryfikacji wnioskow o usuniecie pacjentow sktadanych przez przychodnie GP. Na
przyktad:

\ "E" - Wyjazd z obszaru \ "R" = Inny powodd: \

‘BSO, w imieniu  SPPG, (Embarkation):

odgrywa role w zapewnieniu,
ze tam, gdzie pacjenci zostali
usunieci z listy przychodni,
zostato  to  zrealizowane
zgodnie z przepisami GMS
dotyczgcymi kontraktow."

Fragment z odpowiedzi

... Jesli nie ma wiadomosci od
GP, zadzwon do przychodni i
potwierdz, ze wnioseR w
zwiqzkRu z wyjazdem jest
prawidtowy.”

Fragment zaczerpniety z

.. Jesli komunikat od lekarza
rodzinnego jest nigjasny lub
powod usuniecia nie zgadza
sie z komunikatem lekarza,
skontaktuj sie z przychodniq w
celu wyjasnienia...”

Fragment zaczerpniety z

DOH do NIPSO | procedur BSO |

4 y \ /
o o " Py S A

procedur BSO |

"Rozporzadzenia' sugerujg rowniez, ze *Zarzad™? ma mozliwosc przeprowadzania kontroli:

"20 (6) Swiadczeniodawca musi zarejestrowac na pismie - (a) date udzielonego ostrzezenia.. (7)
Swiadczeniodawca musi prowadzic pisemny rejestr usuniec¢ na mocy tego paragrafi... i udostepni
te dokumentacje Zarzgdowi na jego Zgdanie."

Obecny proces sktadania® “"wniosku o usuniecie" nie wymaga jednak wczesniejszego
udostepnienia zadnych informacji potwierdzajacych zgodnos¢ z rozporzadzeniami, poza
samym whnioskiem o usuniecie:

/_ podejmujqc decyzje o usunieciu pacjenta z listy, przychodnia GP jest zobowigzana ch
pisemnego powiadomienia BSO (oznaczonego w Rozporzqdzeniach jako ‘Zarzqd') o
usunieciu danej osoby, Zatqgcznik 5, Czesc 2 - Pacjenci, usuniecie z listy na wniosek
swiadczeniodawcy, paragraf 20 (1) (a) Regulaminu. BSO akceptuje powiadomienia od
przychodni GP na pismie lub za pomocq elektronicznej metody wysytania i odbierania
wiadomosci pomiedzy systemami komputerowymi GP (GP Links) a bazq rejestracyjnq
zarzqdzang przez BSO, National Health Application and Infrastructure Services (Krajowe
Ustugi Aplikacji i Infrastruktury Zdrowotnej) (NHAIS)..."

-

Fragment z odpowiedzi BSO na NIPS_(L)/

3 Po rozwigzaniu Rady ds. Zdrowia i Opieki Spotecznej (Health and Social Care Board) (1 kwietnia 2022) oraz przeniesieniu jej funkgji
na Departament na mocy Ustawy o Zdrowiu i Opiece Spotecznej (Irlandia Potnocna) z 2022 roku, w kazdym przepisie lub
dokumencie ustawowym kazda informacja do Rady dotyczaca okresu po dacie rozwigzania powinna byc odczytana jako odniesienie
do Departamentu. Departament, za posrednictwem SPPG, zleca BSO wykonywanie niektorych rol okreslonych jako "Zarzad" w
"Rozporzadzeniach".

4 Z wytaczeniem usuniec ze "skutkiem natychmiastowym", ktore wymagaja informacji o powiadomieniu PSNI
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Przyktady wnioskow o usuniecie widzianych przez NIPSO to:

4 I

'Dzien dobry, chce poinformowac o ‘Bytbym wdzieczny, gdyby pacjenta o powyzszym
usunieciu z powodu zatamania relacgji lekarz nazwisku usunieto z listy [w przychodnil, poniewaz
- pacjent [Dane pacjental. Przychodnia relacja pacjent-przychodnia ulegta zatamaniu,
dzisiaj napisata rowniez do [nichl: Serdeczne Pacjent zostat poinformowany, ze zostanie
podziekowania" usuniety.”
Fragment e-maila wystanego z Fragment e-maila wystanego z przychodni GP
\ przychodni GP do BSO do BSO

W przeciwienstwie do tego, w Anglii*®* przychodnie GP muszg wypetnic standardowy szablon
online, ktory prosi o dodatkowe informacje, takie jak data wczesniejszych pisemnych ostrzezen
lub powod niewydania ostrzezenia.

System "wniosku o usuniecie” zawiera rowniez przypomnienia dla przychodni GP, aby upewnity
sie, ze zastosowano wtasciwe procedury, na przyktad: ‘Inni cztonkowie rodziny, w tym dzieci, nie
powinni ponosic konsekRwencji dziatan rodzica lub opiekuna. Dzieci lub inni cztonkowie rodziny
usunietego pacjenta powinni miec mozliwosc pozostania zarejestrowanymi.." oraz ‘Przychodnia
starannie rozwazyta okolicznosci zdarzenia i moze potwierdzic, ze upewnita sie, iz dane zqdanie
usuniecia nie jest bezposrednim skutkiem chronionych cech pacjenta ani kluczowej historii
medycznej, w tym chorob psychicznych, trudnosci w nauce i neuroroznorodnosci.”

W swietle tej "Dobrej Praktyki® BSO zostato poproszone o wyjasnienie, jakie kroki sg obecnie
podejmowane, aby zweryfikowac, czy wnioski O usuniecie pacjentow sktadane przez
przychodnie GP sg zgodne z ,Rozporzadzeniami”:

4 N\

"Czy BSO przeprowadza jakies kontrole weryfikacyjne po otrzymaniu wniosku o
wyrejestrowanie pacjenta z przychodni GP - na przyktad czy BSO sprawdza dowody
przyczyny usuniecia? Nie.

Jakie srodki sq wprowadzone, aby zapewnic, Ze wniosRi o usuniecie sq zgodne z
przepisami HPSS? BSO dziata na polecenie lekarza GP.

Czy przychodnie GP powiadamiajg BSO, jesli pacjent otrzymat ostrzeZzenie?
Nie, przychodnie GP nie powiadamiajg BSO FPS, jesli pacjent otrzymat ostrzezenie."

Fragment odpowiedzi BSO do NIPSO

\ Y

5 Usuwanie pacjentow | PCSE



https://pcse.england.nhs.uk/contact-us/patient-registrations-enquiry-categories/patient-removals
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Po przeanalizowaniu projektu raportu przegladowego BSO wyjasnito, ze nie jest upowaznione
przez SPPG do przeprowadzania kontroli weryfikacyjnych. BSO wskazato, ze chociaz SPPG
zlecito im realizacje wielu dziatan okreslonych w Czesci 2 Rozporzadzen, wiele z tych dziatan

SPPG zdecydowato sie pozostawic jako swojg wtasng odpowiedzialnosc.

Rozne odpowiedzi udzielane przez BSO i Departament; sugeruja na brak jasnosci co do tego,
gdzie lezy mozliwosc zadawania pytan i weryfikowania wnioskow o usuniecie. To, w potaczeniu
Z niewystarczajgcymi procedurami sktadania ,wnioskow o usuniecie’ przez lekarzy GP, oznacza,

ze przestrzeganie przez lekarzy GP "Rozporzadzen' moze pozostawac nieweryfikowane.
Whniosek: Zgodnosé z "Rozporzadzeniami”

Wymog, aby lekarze rodzinni dostarczali dodatkowe informacje wspierajace wnioski o
usuniecie, wraz z wyjasnieniem, kto jest odpowiedzialny za weryfikacje wnioskow o usuniecie,

moze zmnigjszy¢ ryzyko usuwania pacjentow bez uwzglednienia ,Rozporzadzen”.

Z zadowoleniem przyjmuje fakt, ze po udostepnieniu projektu tego raportu Departamentowi i

BSO, zorganizowano juz spotkanie w celu dalszego omowienia tej kwestii.
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Sekcja 6: Niezalezny przeglad

Biorac pod uwage powazny charakter i konsekwencje decyzji przychodni o usunieciu pacjenta
z listy, a takze czestotliwosc sytuacji, w ktorych pacjenci kwestionujg okolicznosci swojego
usuniecia, mozna sie spodziewac, ze pacjenci beda mogli odwotac sie od decyzji o usunieciu,

zwtaszcza ze usuniecie moze powodowac trudnosci z rejestracja w innej przychodni:

Nie moge sie zarejestrowac u lekarza albo

'"M6j adwokat napisat do Departamentu przychodnia odmawia mojej rejestracji. Co
Zdrowia z prosbq, abym miat dostep do powinienem zrobic?

[Przychodnia GPI w celu uzyskania leRow

Jedynymi powodami, dla ktorych przychodnia
na czas trwania tego sporu.. Zostat . - .

moze odmowic rejestracji, sq....
skierowany do listy przychodni GP w o , . . .

1. Jesli ich lista jest obecnie zamknieta za
majej okolicy, w tym [przychodnia, z ktorej

zgodq zarzgdu.
Pacjent B zostat usunietyl... oraz jednej w - . :

2. Jesli wykraczasz poza rejon przychodni.
[sqgsiedniej miejscowoscil, ktora jest o . o .

3. Jesli zostates wczesniej usuniety z

zamknieta od lat..." . . .
przychodni z powodu zatamania relacji

Pacjent B (Studium przypadku 2) lekarz-pacjent.

Naiczesciei zadawane bvtania BSO

Jednakze "Rozporzadzenia® nie przewidujg takiego procesu. Pacjentom zaleca sie zamiast tego

ztozenie skargi w tej samej przychodni, ktéra podjeta decyzje o ich usunieciu.
Whniosek: Niezalezny przeglad

Proces niezaleznego przegladu moze byc korzystny zarowno dla pacjentow, jak i przychodni
GP, zapewniajac obu stronom, ze decyzja 0 usunieciu pacjenta zostata rozpatrzona niezaleznie

i sprawiedliwie.
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Sekcja 7: Podsumowanie i rekomendacje

Rozwazania kwestii wykreslenia z rejestru podkreslity, ze przychodnie lekarzy rodzinnych moga
nie by¢ w petni swiadome lub nie uwzgledniac procesow usuwania pacjentow okreslonych w
"Rozporzadzeniach®. Wykazato to rowniez, ze obecnie brakuje odpowiedniego nadzoru nad

decyzjami o usunieciu pacjentow.

Od czasu rozpoczecia przegladu NIPSO dotyczacego wykreslenia pacjentow, Departament
podjat dziatania w celu przegladu polityk usuwania pacjentow stosowanych przez przychodnie
Ten pierwszy krok jest mile widziany, choc konieczne s dalsze dziatania (zgodnie z ponizszymi
zaleceniami), aby zapobiec niewtasciwemu i niepotrzebnemu usuwaniu pacjentow z list w

przychodniach.

Departament powinien rozwazy¢ wprowadzenie wytycznych dotyczacych
usuwania pacjentow z listy przychodni. Powinno to obejmowac odniesienia do:

® "Rozporzqdzen" (Usuniecia) - nalezy wykorzystac przyktadowe scenariusze, aby

zilustrowac oczekiwane procesy usuwania, w tym sytuacje, w ktorych moga byc
stosowane wyjatki lub w ktorych ich zastosowanie bytoby niewtasciwe (sekcja 1)

Zatamania relacji pacjent / przychodnia i skarg — w tym oczekiwan dotyczacych
rozwazenia alternatywnych srodkow / mediacji w celu przywrocenia relacji (sekcja 2)
Usuwania powigzanych cztonkow rodziny / gospodarstwa domowego (sekcja 3)
Oczekiwanej komunikacji / weryfikacji przed usunieciem (sekcja 4)

Oczekiwanej tresci korespondencji dotyczqgcej usuniecia — w tym porad dla

pacjentow, dotyczacych sposobu zgtoszenia zastrzezen wobec ich usuniecia (sekcja
6)

Departament powinien wspotpracowac z BSO i przychodniami GP, aby
uzgodnic jasny proces weryfikacji wnioskow o usuniecie pacjentow. Powinno to obejmowac
wyjasnienie roli BSO w weryfikacji wnioskow o usuniecie oraz rozwazenie szablonu
powiadomienia o usunieciu.

Departament powinien rozwazy¢ wdrozenie procesu niezaleznego
przegladu w celu rozwigzywania sporow zwigzanych z decyzjami o usunieciu pacjentow
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