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WPROWADZENIE
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podstawy prawne

ustawa o zawodach lekarza 1 lekarza dentysty
z dnia 05 grudnia 1996 r. (u.zaw.lek.)

ustawa o prawach pacjenta

| Rzeczniku Praw Pacjenta
z dnia 06 listopada 2008r. (u.p.p.)

ustawa 0 ochronie zdrowia psychicznego
z dnia 19 sierpnia 1994 r. (u.zdr.psych.)

ustawa o Swiadczeniach opieki zdrowotne;

finansowanych ze Srodkow publicznych
z dnia 27 sierpnia 2004 r. (u.$w.fin.publ.)
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pacjent - definicje

osoba chora zwracajaca si¢ po porade do lekarza
lub bedaca pod jego opieka

stownik PWN

osoba korzystajaca z systemu opieki zdrowotnej
WHO

osoba zwracajaca si¢ o udzielenie
/ korzystajaca ze Swiadczen zdrowotnych
udzielanych przez podmiot udzielajacy Swiadczen
zdrowotnych / osobe wykonujaca zawod medyczny

art. 3 ust. 1 pkt 4 ustawy o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta
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prawa pacjenta

1. Prawo do Swiadczen zdrowotnych
2. Prawo do informacji
3. Prawo do tajemnicy informacji

4. Prawo do wyrazenia zgody

na udzielenie Swiadczen zdrowotnych

5. Prawo do poszanowania intymnosci /

godnosci / zycia prywatnego i rodzinnego
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obowigzek przestrzegania praw pacjenta

art. 2 u.p.p.

Przestrzeganie praw pacjenta jest obowigzkiem organow
wiladzy publicznej wlasciwych w zakresie ochrony zdrowia,
Narodowego Funduszu Zdrowia, podmiotow udzielajacych
swiadczen zdrowotnych, osob wykonujacych zawod
medyczny oraz innych 0séb uczestniczacych w udzielaniu

Swiadczen zdrowotnych

Instytut - Specjalisci Prawa Ochrony Zdrowia I§POZ



obowigzek przestrzegania praw pacjenta

art. 4 U.p.p.

W razie zawinionego naruszenia praw pacjenta sad moze
przyzna¢é¢ poszkodowanemu odpowiednia sume tytulem
zadosCuczynienia pienieznego za doznang krzywde

na podstawie art. 448 k.c.
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ZACHOWANIA

AGRESYWNE
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wprowadzenie

»Ponad potowa polskich lekarzy doswiadczyta agres;ji
stownej albo fizycznej ze strony pacjentow.

Powodd atakow to najczesciej niezadowolenie z

funkcjonowania stuzby zdrowia”

,,0 przemocy wobec lekarzy i lekarzach wobec przemocy” Medonet z 12.03.2010r.
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wprowadzenie

Z analizy wykonanej w 2017 r.
na zlecenie Okregowej Izby Lekarskiej w Gdansku wynika, ze:

* w grupie lekarzy ze stazem ponizej 10 lat
az 82% badanych doswiadczyto nieprzyjemnych sytuac;ji

* 37% badanych doswiadczyto proby wymuszania okreslonego
postepowania medycznego - > przynajmniej raz w miesigcu

* 27% badanych spotkato sie z obrazliwym komentarzem
-> przynajmniej raz w miesigcu

LAGRESYWNY PACIENT” na stronie gastroenterologia-praktyczna.pl!
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wprowadzenie

Z analizy wykonanej w 2017 .
na zlecenie Okregowej Izby Lekarskiej w Gdansku wynika, ze:

* co 4-ty lekarz przynajmniej raz w ciggu roku
doswiadczyt nekania lub szantazu

* 5 % lekarzy odbiera niemity telefon od pacjenta
przynajmniej raz w miesigcu

* 30% lekarzy doswiadczyto niekorzystnych,
nieprzyjemnych wpisdw na stronach internetowych
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wprowadzenie

Portal medyczny Esculap.com zapytat swoich uzytkownikow, jak czesto
spotykajg sie w pracy z agresjg ze strony pacjentow i ich bliskich:

* kilka razy w tygodniu -> 28,4 proc.

* prawie codziennie -> 18,5 proc.

* rzadziej niz 1 raz w tygodniu -> 21,4 proc. lekarzy,

* pojedyncze przypadki -> 23,6 proc.,

* nie spotkato sie -> 8,1 proc.

,Agresja w ochronie zdrowia” na stronie www.izba-lekarska.pl
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podstawy prawne

konstytucyjne gwarancje
ochrony godnosci i nietykalnosci osobistej

art. 30 1 41 ust. 1 Konstytucji RP

godnosc¢ czlowieka prawem niezbywalnym

nietykalnos¢ osobista / cielesna

Konstytucja RP / Kodeks karny / Kodeks cywilny
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typowe zachowania pacjenta agresywnego

1. Agresja sfowna

(obrazanie, zniewazanie, grozby, podwazanie kompetencji)

2. Zakiocanie pracy

(wtargniecie/okupacja pomieszczer,, wymuszanie swiadczen)

3. Naruszenie nietykalnosci cielesnej

(szarpanie, oplucie, spoliczkowanie, ciggniecie za wtosy, podstawienie nogi)

4. Zniszczenie mienia

(rozbicie sprzetow i urzqdzen, wywazenie drzwi, rozbicie szyby)
5. Pobicie

(napasc fizyczna o dynamicznym przebiegu)
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ochrona jak funkcjonariusza publicznego

lekarz nie jest funkcjonariuszem publicznym
-> 0 tym kogo nalezy uwazac za funkcjonariusza publicznego
decydujg przepisy prawa karnego

-> funkcjonariuszem publicznym jest m.in. Prezydent RP, poset, radny, sedzia, tawnik, prokurator

! w okreslonych sytuacjach lekarzowi przyshuguje

ochrona prawna jak funkcjonariuszowi publicznemu ! !

ulatwienia w sprawach karnych -> zbieranie dowodow

/ Sciganie ,,z urzedu” to obowigzek Policji / prokuratora
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ochrona jak funkcjonariusza publicznego

gdy wykonuje czynnosci w ramach swiadczen pomocy doraznej

/ gdy udziela pomocy medycznej w tzw. naglym przypadku

art. 44 pkt 1 u. zaw. lek.

wykonuje zawod w podmiocie, ktory zawarl umowe o udzielanie Swiadczen

opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkow publicznych (NFZ)
art. 44 pkt 2 u. zaw. lek.

gdy udziela Swiadczen zdrowotnych poza zakladem leczniczym

art. 15a ustawy o dziatalnosci leczniczej
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ochrona jak funkcjonariusza publicznego

przy wykonywaniu czynnosci lekarza sagdowego
zwiazanych z wydawaniem zaswiadczen

art. 44 pkt 1 ustawy o lekarzu sgdowym

gdy udziela pierwszej pomocy / kwalifikowanej pierwszej pomocy
art. 5 ust. 1 ustawy o PRM

gdy wchodzi w sklad zespolu ratownictwa medycznego
/ udziela swiadczen zdrowotnych w SOR / gdy jest dyspozytorem
medycznym podczas wykonywania swoich zadan / wojewddzkim

koordynatorem ratownictwa medycznego
art. 5 ust.1 ustawy o PRM

ody podejmuje dzialania w celu zapobiegania
i zwalczania chorob zakaznych i zakazen u ludzi

art. 44 pkt 1 ustawy o zapobieganiu oraz zwalczaniu zakazen i1 chorob zakaznych u ludzi

INSTYTUT — SPECJALISCI PRAWA OCHRONY ZDROWIA I§POZ



wybrane

przestepstwa
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naruszenie nietykalnosci cielesnej

art. 222 k.k.

Kto narusza nietykalnos¢ cielesng funkcjonariusza publicznego
lub osoby do pomocy mu przybranej

podczas lub w zwiazku z pelnieniem obowigzkow sluzbowych,

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia wolnosci do lat 3

sad moze zastosowa¢ nadzwyczajne zlagodzenie kary, a nawet odstgpic
od jej wymierzenia -> jezeli ww. czyn wywolalo niewlasciwe zachowanie
sie funkcjonariusza lub osoby do pomocy mu przybranej

Sciganie na wniosek pokrzywdzonego




naruszenie nietykalnosci cielesnej

gdy zachowanie sprawcy nie wywoluje istotnych nastepstw
w zakresie zdrowia pokrzywdzonego / nie zakloca funkcji jego

organizmu

naruszenie nietykalnosci musi mie¢ zwigzek

z pelnieniem obowigzkow stuzbowych

popchnig¢cie / kopnig¢cie / szarpanie / oblanie plynem / spoliczkowanie /

pociagniecie za ucho / oplucie / ciagniecie za wlosy/ podstawienie nogi
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grozba karalna

art. 190 k.k.

Kto grozi innej osobie popelnieniem przestepstwa
na jej szkode lub szkode osoby najblizsze;,
jezeli grozba wzbudza w zagrozonym uzasadniong

obawe, ze bedzie spelniona,

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci
albo pozbawienia wolnosci do lat 2.

Sciganie na wniosek pokrzywdzonego




grozba karalna

wzbudzenie w ofierze strachu i1 obawy

nie ma znaczenia, czy grozacy zapowiada,

iz przestepstwa dokona sam, czy tez zrobi to za niego inna osoba

pismo / gest / wyraz twarzy i kazde inne zachowanie,

ktore w sposob ewidentny i zrozumialy dla pokrzywdzonego

wyraza zamierzona tres¢
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grozba karalna

nie jest konieczne stwierdzenie obiektywnego

niebezpieczenstwa realizacji grozby, m.in.:
-> czy sprawca miat rzeczywisty zamiar jej spetnienia,
-> czy sprawca miat faktyczne mozliwosci spetnienia grozby

->w jakim faktycznie celu sprawca wyraza grozbe

obawa uzasadniona -> jesli przecietny czlowiek

o podobnych do ofiary cechach osobowosci, psychiki, intelektu 1 umystowosci,
w analogicznych warunkach, wedlug wszelkiego prawdopodobienstwa uznalby te

grozbe za realng i wzbudzajaca obawe
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zniewaga

art. 216 k.k.

Kto zniewaza inng osobe w je] obecnosci
albo chocby pod jej nieobecnosc,
lecz publicznie lub w zamiarze,
aby zniewaga do osoby tej dotarla,

podlega grzywnie albo karze ograniczenia wolnosci

sciganie z oskarzenia prywatnego




zniewaga
Kto zniewaza funkcjonariusza publicznego lub osobe do pomocy mu

przybrang, podczas i w zwiazku z pelnieniem obowiazkow stuzbowych,

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnos$ci albo pozbawienia wolnosci do roku

dobrem chronionym -> szacunek dla instytucji
reprezentowanej przez funkcjonariusza publicznego

+ godnos¢ osobista funkcjonariusza

zniewazenie musi mie¢ zwigzek z pelnieniem obowigzkow stuzbowych

sciganie z oskarzenia publicznego

25



Zniewaga

ciezka obraza

epitet / gest / pismo / rysunek / zachowanie

to, czy dane slowo, gest badz zachowanie uznane
zostanie za zniewage, zalezy od regul obyczajowych
wystepujacych w danej spolecznosci (Srodowisku)
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sredni i lekki uszczerbek na zdrowiu

art. 157 § 1 k.k.

Kto powoduje naruszenie czynnosci narzadu ciala lub
rozstrdj zdrowia, inny niz okreslony w art. 156 § 1 k.k.

podlega karze pozbawienia wolnosci od 3 miesiecy do lat 5

art. 157 § 2 k.k.

Kto powoduje naruszenie czynnosci narzadu ciala lub
rozstrdj zdrowia trwajacy nie dluzej niz 7 dni,

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci
albo pozbawienia wolnosci do lat 2




sredni i lekki uszczerbek na zdrowiu

okres 7 dni odnosi si¢ do czasu trwania niesprawnosci
narzadu ciala badz choroby / rozstroju zdrowia,
a nie do stwierdzonego przez lekarza

czasu niezdolnosci do pracy

przestepstwo z art. 157 § 2 k.k. mozna przypisac¢ tylko
osobie, ktora spowodowala konkretne obrazenia skutkujace
rozstrojem zdrowia na okres ponizej 7 dni
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naruszenie miru domowego

art. 193 k.k.

Kto wdziera sie do cudzego domu, mieszkania,

lokalu, pomieszczenia albo ogrodzonego terenu
albo wbrew zadaniu 0soby uprawnionej

miejsca takiego nie opuszcza

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci

albo pozbawienia wolnosci do roku



naruszenie miru domowego

prawo do niezakloconego korzystania z domu /
mieszkania / lokalu / pomieszczenia / ogrodzonego
terenu

prawo do czynienia w tych miejscach
(w ramach og6lnego porzadku prawnego)
tego, co si¢ chce, w sposob nieskrepowany

prawo do decydowania o tym, jakie osoby,
kiedy 1 na jakich warunkach
moga w tych miejscach przebywacd
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naruszenie miru domowego

wdarcie sie -> wejscie do cudzego obiektu wbrew wyraznie
wyrazonej woli uprawnionego

nieopuszczenie -> dalsze przebywanie w obiekcie objetym
ochrong miru domowego, mimo wyraznego zadania
opuszczenia g0 Wyrazonego przez osobe uprawniong

osoba uprawniona -> osoba majaca wzgledem lokalu /
pomieszczenia tytul prawny np. wiasciciel, posiadacz,
najemca, dzierzawca oraz osoba upowazniona
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naruszenie miru domowego

wejscie polaczone z pokonaniem przeszkody - przelamaniem woli
osoby uprawnionej, ktora dla wdzierajacego si¢ stanowi bariere do

pokonania

wezwanie do opuszczenia gabinetu lekarskiego / przychodni
jako lokali o przeznaczeniu publicznym uzasadni¢ moze jedynie
zachowanie znajdujacego si¢ tam sprawcy, ktore narusza

przyjety porzadek korzystania z tego rodzaju obiektow
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zniszczenie mienia

art. 288 k.k.

Kto cudzg rzecz niszczy, uszkadza
lub czyni niezdatng do uzytku,

podlega karze pozbawienia wolnosci od 3 miesiecy do lat 5

Sciganie na wniosek pokrzywdzonego



Zniszczenie mienia

niszczenie rzeczy
jej fizyczne unicestwienie

uszkodzenie rzeczy
taka zmiana materii rzeczy, ze nie moze ona stale lub czasowo stuzy¢
w petni celom, do ktorych byla przeznaczona

czynienie rzeczy niezdatnej do uzytku
rzecz nie jest zniszczona ani uszkodzona, lecz mimo to nie nadaje si¢
do zwyklego uzytku, np. przez wymontowanie z maszyny jej CZeSci,
odciecie zasilania uniemozliwiajgce prace komputera
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sposoby ochrony/przeciwdziatania

unikanie slow/dzialan prowokacyjnych

unikanie bezposredniego kontaktu

bez swiadkow

wezwanie do zachowania zgodnego z prawem

uprzedzenie o konsekwencjach
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sposoby ochrony/przeciwdziatania

zabezpieczenie dowodow

bezposrednich i posrednich

wezwanie stuzb porzadkowych

podjecie adekwatnych krokow prawnych
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NIEUFNOSC

/ NADMIERNA DOCIEKLIWOSC
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typowe zachowania pacjenta nieufnego

1. zadawanie nadmiernej liczby pytan

(o alternatywne metody leczenia, diagnostyki, o skutki uboczne)

2. nieufnos¢ wobec kompetenc;ji

(pytania o kompetencje, specjalizacje, doswiadczenie, wtasne sugestie )

3. wnioski o0 wyjasnienia na pismie

(dtuga lista pytan od ,,antyszczepionkowcow”)

4. wielokrotne prosby o druga opinie / o konsylium

(prosby o skierowanie do innego lekarza tej samej specjalnosci,

wnioski o zwofanie konsylium)
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informacje o prawach pacjenta

art. 11 u.p.p.

Pacjent ma prawo do informacji o prawach pacjenta

Podmiot udzielajacy swiadczen zdrowotnych
udostepnia t¢ informacje W formie pisemnej
-> poprzez umieszczenie jej w swoim lokalu,

w miejscu ogolnodostepnym.

L ) I§POZ
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informacje o prawach pacjenta

art. 11 u.p.p.

W przypadku pacjenta niemogacego si¢ poruszac informacje
pisemng o prawach pacjenta udostepnia sie

w sposOb umozliwiajacy zapoznanie sie Z nia

W pomieszczeniu, w ktorym pacjent przebywa

Nie maja obowigzku umieszczenia informacji pisemnej o prawach

pacjenta lekarze prowadzacy praktyki wylacznie w miejscu wezwania

(indywidualne praktyka lekarska, indywidualna specjalistyczna praktyka Iekarska)

L ) I§POZ
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prawo do innych informac;ji

art. 12 u.p.p.

Pacjent ma prawo do informacji o rodzaju | zakresie
swiadczen zdrowotnych udzielanych przez podmiot

udzielajacy Swiadczen zdrowotnych,

w tym o profilaktycznych programach zdrowotnych
finansowanych ze srodkow publicznych, realizowanych

przez ten podmiot
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informacje przed wyrazeniem zgody

obowiazek poinformowania pacjenta o:

stanie zdrowia / rozpoznaniu

/ proponowanych oraz mozliwych metodach diagnostycznych,

leczniczych

/ dajacych si¢ przewidzie¢ nastepstwach ich zastosowania albo
zaniechania

wynikach leczenia / rokowaniu
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orzecznictwo

Informacja udzielana przez lekarza przed zabiegiem powinna
zawierac takie dane, ktore pozwola pacjentowi podjac decyzje o

wyrazeniu zgody na zabieg
-> z pelng swiadomoscia tego, na co si¢ godzi

i czego moze sie spodziewac.

wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 31 sierpnia 2017 r., V CSK 619/16
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orzecznictwo

Nieudzielenie pacjentowi pelnej informacji o mozliwych metodach
leczenia, nawet jezeli nie sa one refundowane, stanowi czyn

bezprawny.

Na podstawie art. 4 ust. 1 ustawy o prawach pacjenta I Rzeczniku Praw
Pacjenta mozna domagac sie zados¢uczynienia za samo nieudzielenie

prawidlowej, pelnej informacji.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Poznaniu z dnia 8.03.2018 r., l ACa 917/17
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informacja o ryzyku /dajacych sie
przewidzie¢ nastepstwach

gdy zachodzi bezwzgledna koniecznos¢ operacji
lekarz powinien wyjasni€ pacjentowi jedynie
cel 1rodzaj operacji oraz zwykle jego nastepstwa

nie mozna si¢ domagac od lekarza by uprzedzal
o wszelkich mozliwych komplikacjach,
zwlaszcza takich ktore zdarzajg sie niepomiernie rzadko

im wieksze ryzyko towarzyszy zabiegowi
- tym wieksza szczegolowosc¢ objasnienia
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orzecznictwo

Nie mozna domagaé¢ sie od lekarza, by wuprzedzal pacjenta
0 wszelkich mogacych wystapi¢ komplikacjach, zwlaszcza takich, ktore

zdarzaja si¢ niezmiernie rzadko, majac charakter incydentalny.

Zakres obowiazku Informacji zalezy od tego, co rozsadna o0soba,
bedaca w sytuacji pacjenta, obiektywnie powinna ustyszeé¢ od lekarza,
aby moéc podjaé¢ swiadoma | roztropna decyzje 0 poddaniu sig

proponowanemu zabiegowi medycznemu.

wyrok Sadu Apelacyjnego w w Warszawie z dnia 05 lutego 2016 r., | ACa 609/15
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informacja o alternatywnych metodach

konieczna informacja dotyczaca alternatywnych
metod diagnostycznych i terapeutycznych

Kkryteria celowosci medycznej nie przesadzaja
0 wyborze metody diagnostyki lub leczenia

lekarz przekonuje pacjenta

do optymalnej metody medycznej
-> wskazujac na jej skutecznos¢ 1 przydatnosc¢

ostateczna wole pacjenta nalezy uszanowac
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orzecznictwo

Pacjent, aby maégl dokona¢ Swiadomego wyboru, musi zostaé
poinformowany o alternatywnej metodzie leczenia czy tez
diagnostyki.

W sytuacji, gdy istniejg alternatywne metody diagnostyczne lub
lecznicze wybér jednej z nich nalezy do pacjenta.

wyrok Sadu Apelacyjnego w todzi z dnia 18 wrzesnia 2013 r., | ACa 355/13
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orzecznictwo

Jezeli pacjent kwalifikuje sie do leczenia (wykonania zabiegu operacyjnego)
kilkoma réznymi metodami, to powinien zostaé¢ przez lekarza szczegolowo
poinformowany o wszystkich konsekwencjach wynikajacych z zastosowania
poszczegdélnych metod, w tym o stopniu | mozliwym zakresie ryzyka powiktan
tak, aby mogt w sposob w petni §wiadomy uczestniczy¢ w wyborze najlepszej dla
siebie metody.

Zaniechanie przez lekarza ww. obowiazku pozbawia pacjenta mozliwosci wyboru
| wspoldecydowania 0 sposobie leczenia, przez co standardowe wyrazenie
zgody na wykonanie zabiegu jedna z mozliwych metod nie ma charakteru

zgody uswiadomione;j.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Gdansku z dnia 26 lutego 2010r., |1 ACa 51/10
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informacje przed wyrazeniem zgody

informacja przyst¢epna / zrozumiala

przed wyrazeniem przez pacjenta zgody na

leczenie/hospitalizacje/zabieg/znieczulenie

pacjent musi dysponowac odpowiednim czasem
—> bez psychicznej presji zwigzanej z nieuchronnoscia

zabiegu
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informacja po zabiegu / wyniki badania

Jjasne zalecenia

skutki niezastosowania sie do zalecen

adnotacja w dokumentacji medycznej
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orzecznictwo

Niepoinformowanie pacjentki o zagrozeniach wynikajacych ze
zbyt wczesnego usuniecia cewnika stanowi wine lekarza.

W przypadku udzielenia informacji o0 zagrozeniach z duzym
prawdopodobienstwem mozna zatozy¢, iz powodka nie zazadataby
wczesniejszego usuniecia cewnika, ewentualnie przestrzegataby
rygorystycznie  zalecen lekarza, wiedzac 0 mozliwym
prawdopodobienstwie rozejscia si¢ zespolenia | zwigzanej z tym
koniecznosci ponownej operacji.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Biatlymstoku z dnia 9 marca 2016 r. | ACa 817/15
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orzecznictwo

Niepoinformowanie  pacjentki o  wynikach  badan
histopatologicznych — rozpoznanym u niej czerniaku ztosliwym
— pozbawia jej szansy na kontrolowanie rozwoju choroby,

wczesne ujawnienie przerzutdéw I niezwloczne podjecie leczenia.

Jest to krzywda, ktora uzasadnia przyznanie zadoséuczynienia
Za nharuszenie praw pacjenta.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Szczecinie z dnia 11 sierpnia 2016 r., | ACa 300/16
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informacja

Informacja o stanie zdrowia pacjenta, rokowaniu Itp.
innym osobom wylacznie za zgoda pacjenta
lub jego przedstawiciela ustawowego

jezeli pacjent nie ukonczyl 16 lat / jest nieprzytomny /
niezdolny do zrozumienia znaczenia informacji
- lekarz udziela informacji osobie bliskigj

pacjentowi, ktory nie ukonczyl 16 lat, lekarz udziela
informacji w zakresie i formie potrzebnej do
prawidtowego przebiegu procesu diagnostycznego lub
terapeutycznego | wystuchuje jego zdania
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tzw. przywilej terapeutyczny

w sytuacjach wyjatkowych, jezeli rokowanie jest

niepomysine dla pacjenta, lekarz moze ograniczy¢

informacje o stanie zdrowia I o rokowaniu, jezeli
wedtug oceny lekarza przemawia za tym dobro pacjenta

lekarz informuje przedstawiciela ustawowego pacjenta
/ osobe upowazniong przez pacjenta

na zadanie pacjenta lekarz ma obowiazek
udzieli¢ pacjentowi zadanej informacji w pelnym
zakresie
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zrzeczenie sie prawa do informacji

na zadanie i z inicjatywy pacjenta

I sugerowane ponowienie pytania !

przvimuje sie, ze zrzeczenie sie jest niedopuszczalne:

1. przy duzym prawdopodobienstwie zakazenia innych 0sob -

>wobec stwierdzenia u pacjenta nosicielstwa choroby zakazne;j

2. przy zabiegach powodujacych nieodwracalny

/ radykalny skutek

3. przy zabiegach nieleczniczych
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prawo do ,dyskusiji

wyrazenie pogladow w zakresie leczenia
(po uzyskaniu informacji co do leczenia)

zgloszenie sprzeciwu wobec opinii albo orzeczenia

lekarza (jezeli ma wphyw na prawa
lub obowiqgzki pacjenta wynikajgce z przepisow prawa)

zadanie zasiegniecia opinii innego lekarza / zwolania
konsyl ium (w kazdym momencie leczenia)
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konsylium

ody watpliwosci diagnostyczne lub terapeutyczne
uzasadnione w Swietle wymagan wiedzy medycznej

mozliwe takze na wniosek pacjenta

zadanie 1 odmowa zwolania odnotowane w
dokumentacji medycznej
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obecnosc¢ osoby bliskiej

przy udzielaniu swiadczen zdrowotnych
moze by¢ obecna osoba bliska !! ZASADA !!

odmowa dopuszczenia osoby bliskie] :

1. gdy prawdopodobienstwo wystapienia
zagrozenia epidemicznego

2. ze wzgledu na bezpieczenstwo zdrowotne
pacjenta
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tajemnica zawodowa/lekarska

art. 13 u.p.p.

Pacjent ma prawo do zachowania w tajemnicy przez osoby
wykonujace zawod medyczny, w tym udzielajgce mu Swiadczen
zdrowotnych, informacji z nim zwiazanych, a uzyskanych w zwigzku

z wykonywaniem zawodu medycznego.

art. 40 u.zaw.lek.

Lekarz ma obowiazek zachowania w tajemnicy
informacji zwigzanych z pacjentem,

a uzyskanych w zwigzku z wykonywaniem zawodu
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zakres tajemnicy lekarskiej

wyniki badan / diagnoza / historia choroby |
uprzednie postepowanie terapeutyczne /
metody | postepy W leczeniu / wczeSniejsze lub
wspélistniejace schorzenia, czy hospitalizacje /

przyjmowane leki

Lo . ISPOZ
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po Smierci pacjenta

art. 40 u.zaw.lek.

lekarz Jest Zquzany tajemnicg
rowniez po smierci pacjenta,

chyba ze zgode¢ na ujawnienie tajemnicy
wyrazi osoba bliska

w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta
/ osoba bliska moze okresli¢ zakres jej ujawnienia

zwolnienia z tajemnicy lekarskiej przez osobe bliska
nie stosuje si¢, jesli ujawnieniu tajemnicy sprzeciwi si¢
Inna osoba bliska

rozstrzygniecie sadu

o . I§POZ
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tajemnica lekarskiej - wytgczenia

ody tak stanowia przepisy odrebnych ustaw

gdy zachowanie tajemnicy moze stanowic

niebezpieczenstwo dla zycia lub zdrowia pacjenta lub innych osob

gdy zachodzi potrzeba przekazania niezb¢dnych informacji o pacjencie
zwigzanych z udzielaniem Swiadczen zdrowotnych innym osobom
wykonujacym zawod medyczny, uczestniczacym w udzielaniu tych

swiadczen
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tajemnica lekarska wytaczenia

badanie lekarskie zostalo przeprowadzone

na zadanie uprawnionych organdéw I instytucji

zachodzi potrzeba przekazania niezbednych informacji

o pacjencie lekarzowi sadowemu

pacjent lub jego przedstawiciel ustawowy

wyraza zgod¢ na ujawnienie tajemnicy
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sposoby ochrony/przeciwdziatania

rzeczowe, precyzyjne i wyczerpujace udzielanie informacji

postugiwanie si¢ jezykiem zrozumialym dla pacjenta

odnotowywanie w dokumentacji

faktu poinformowania i zakresu informacji

dolaczanie adnotacji

o mozliwosci zadawania pytan przez pacjenta
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sposoby ochrony/przeciwdziatania

unikanie zb¢dnych dyskusji

stosowanie si¢ do wewnetrznych procedur

korzystanie z pomocy bardziej doswiadczonych

w tej kwestii kolezanek / kolegow
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ROSZCZENIA

/ NIEUZASADNIONE
OCZEKIWANIA



typowe zachowania pacjenta roszczeniowego

zadanie ,specjalnego” traktowania

(przyjecia bez rejestracji, bez skierowania, poza gabinetem, poza godzinami
przyjmowania)

wystepowanie z okreslonymi zagdaniami

(o wystawienie recept/skierowar, o zastosowanie konkretnej/wskazanej przez pacjenta
metody leczenia, ukarania/wyciggniecia konsekwencji/zwolnienia lekarza lub innego
pracownika)

wielokrotne wystepowanie o dostep do dokumentacji

(wnioski o wglqgd, natychmiast, jeszcze w trakcie leczenia/hospitalizacji)
skargi
(sktadanie skarg ,,na wszystko i wszystkich”, kierowanie skarg do wielu instytucji)

wystepowanie z roszczeniami

(przeprosin, odszkodowania, zadoscuczynienia)
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mozliwe zrodla roszczen

brak zgody / zle odebrana zgoda
naruszenie zasad dost¢epu do dokumentacji
naruszenie godnosci / intymnosci

brak mozliwosci konsultacji / konsylium
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roszczenia

zadania finansowe

zadania niematerialne

skarga do instytucji
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zgoda pacjenta

| 1 zasada generalna ! !

art. 16 u.p.p. i art. 32 u.zaw.lek

lekarz moze przeprowadzi¢ badanie
lub udzieli¢ innych swiadczen zdrowotnych,
z zastrzezeniem wyjatkow przewidzianych w ustawie,

po wyrazeniu zgody przez pacjenta

zgoda pisemna / ustna / wyrazona w sposob dorozumiany
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zgoda pacjenta

konkretna i szczegolowa _
-> zgoda na wszelkie badania/zabiegi pozbawiona
podstaw

przed przystapieniem przez lekarza do danego
zabiegu / badania

nieprawidlowa ,,zgoda” udzielona _
w trakcie prowadzenia zabiegu I po udzieleniu
Swiadczenia

»odwolanie” zgody jest bezskuteczne
po dokonaniu badania/zabiegu
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orzecznictwo

Wina lekarza przeprowadzajacego zabieg ‘"inwazyjny"
wymagajacy zgody pacjenta moze polega¢ na przeprowadzeniu
go bez uzyskania swiadomej zgody chorego

po poinformowaniu pacjenta jedynie o "technicznej' stronie
zabiegu 1 ewentualnym jego ryzyku.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Lublinie z dnia 2 pazdziernika 2003 r. | ACa 369/03
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zgoda ,kumulatywna”

jezeli pacjent ukonczyl 16 lat, wymagana jest rownoczesna

zgoda przedstawiciela ustawowego | zgoda pacjenta

w przypadku osoby catkowicie ubezwtasnowolnionej zgode
wyraza przedstawiciel ustawowy tej osoby / jezeli osoba taka
jest w stanie z rozeznaniem wypowiedzieC opini¢ w sprawie

badania, konieczne jest ponadto uzyskanie zgody tej osoby
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zezwolenie sgdu opiekunczego

brak zgody maloletniego powyzej 16 r. zycia

lub przedstawiciela ustawowego

sprzeciw ubezwlasnowolnionego / chorego psychicznie /

uposledzonego umyslowo dzialajacego z rozeznaniem

jezeli pacjent niezdolny do Swiadomego wyrazenia zgody,
nie ma przedstawiciela ustawowego

lub porozumienie si¢ z nim jest niemozliwe
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zgoda opiekuna faktycznego

jezeli zachodzi potrzeba przeprowadzenia badania osoby matoletnie;

lub niezdolnej do swiadomego wyrazenia zgody zgode na

przeprowadzenie badania moze wyrazi¢ takze opiekun faktyczny

opiekun faktyczny - osoba sprawujaca, bez obowigzku ustawowego,

statg opieke nad pacjentem, ktory ze wzgledu na wiek, stan zdrowia

albo stan psychiczny opieki takiej] wymaga

lekarz po przeprowadzeniu badania moze przystapi¢ do udzielania

dalszych swiadczen zdrowotnych dopiero po uzyskaniu zgody sadu

opiekunczego, chyba ze co innego wynika z przepisow ustawy.

Instytut - Specjalisci Prawa Ochrony Zdrowia S



tzw. wyjatek terapeutyczny

»W trakcie zabiegu operacyjnego,

gdy okolicznosci niebezpieczne dla pacjenta

»brak mozliwosci uzyskania zgody

»zmiana zakresu zabiegu > konsultacja z innym lekarzem

» adnotacja w dokumentacji medycznej + informacja nastepcza
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dziatanie bez zgody

| 1 konieczny konkretny przepis ustawy

pozwalajacy na podjecie dzialan bez zgody ! !

umieszczenie w szpitalu psychiatrycznym
- ustawa o ochronie zdrowia psychicznego

umieszczenie w szpitalu przy wskazanych chorobach zakaznych
— ustawa o zapobieganiu oraz zwalczaniu zakazen

i chorob zakaznych u ludzi
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tzw. nagly przypadek

art. 33 u. zaw. lek.

* jezeli pacjent wymaga niezwlocznej pomocy lekarskiej

gdy zwloka w jeg' udzieleniu  moglaby spowodowac
niebezpieczenstwo utraty zycia, ciezkiego uszkodzenia ciata lub
ciezkiego rozstroju zdrowia

* ze wzgledu na stan zdrowia lub wiek nie moze wyrazié¢ zgody

* nie ma mozliwosci porozumienia sie z jego przedstawicielem
ustawowym lub opiekunem faktycznym

decyzje O l[1)0dje;ciu czynnosci medycznych w _ ww.
okoliczno$ciach, lekarz powinien w miar¢ mozliwoSci
skonsultowa¢ z Innym lekarzem

ww. okolicznoSci lekarz _
odnotowuje w dokumentacji medycznej
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nagta operacja

art. 34 u. zaw. lek,

| ekarz moze wykonac¢ zabieg operacyjny albo zastosowaé metode
leczenia lub diagnostyki stwarzajaca podwyzszone ryzyko wobec pacjenta
matoletniego, ubezwlasnowolnionego badz niezdolnego do swiadomego

wyrazenia pisemne] zgody bez zgody Jego przedstawiciela
ustawowego badz zgody wlasciwego sadu opiekunczego

* gdy zwloka s%owodqwana postqgowaniem W sprawie uzyskania
zgody grozilaby pacjentowi niebezpieczenstwem utraty zycia,

ciezkiego uszkodzenia ciala lub ciezkiego rozstroju zdrowia

* obowiazek (0 ile jest to mozliwe) zasiegniecia opinii drugiego
lekarza, w miar¢ mozliwosci tej samej specjalnosci

* niezwloczne zawiadomienie przedstawiciela ustawowego,
opiekuna faktycznego lub sad opiekunczy o wykonywanych
czynnosciach

ww. okolicznosci wraz z uzasadnieniem
lekarz odnotowuje w dokumentacji medycznej
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badanie psychiatryczne bez zgody

art. 21 ustawy o ochronie zdrowia psychicznego

* 0soby, ktorej zachowanie wskazuje na to, ze z powodu
zaburzen psychicznych moze zagraza¢ bezpoSrednio
wlasnemu zyciu albo zyciu lub zdrowiu innych oséb

* konieczno$¢ przeprowadzenia badania bez zgody
pacjenta stwierdza lekarz psychiatra (a w razie
niemoznoéci uzyskania pomocy lekarza psychiatry - inny lekarz)

. Brzed przystapieniem do badania uprzedza sie osobe
adanq (lub jej przedstawiciela ustawowego) O przyczynach
przeprowadzenia badania bez jej zgody

‘obowigzek _odnotowania  ww. _ czynnoSci W
dokumentacji medycznej -> wskazanie na okolicznosci
uzasadniajace podjecie postepowania przymusowego
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autonomia lekarza

mozliwos¢ nie podjecia sie leczenia pacjenta
art. 38 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty

mozliwos¢ odstapienia od leczenia pacjenta
art. 38 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty

klauzula sumienia
art. 39 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty
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prawo do swiadczen zdrowotnych

art. 6 u.p.p.

prawo do swiadczen zdrowotnych
odpowiadajgcych wymaganiom aktualnej wiedzy medyczne;j

prawo, w sytuacji ograniczonych mozliwosci udzielenia
odpowiednich $wiadczen zdrowotnych, do przejrzystej,
obiektywnej, opartej na kryteriach medycznych, procedury
ustalajacej kolejnos¢ dostepu do tych swiadczen

kolejnos¢ udzielania Swiadczen
pierwsze wolne terminy / przypadki pilne 1 stabilne,

pacjenci uprzywilejowani — ,,bez kolejki” / bez skierowania
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prawo do swiadczen zdrowotnych

art. 7 u.p.p.

prawo do natychmiastowego udzielenia Swiadczen zdrowotnych

ze wzgledu na zagrozenie zdrowia lub zycia

prawo o charakterze bezwzglednym, uprawniajace do
natychmiastowej pomocy medycznej w przypadku zagrozenia

zdrowia lub zycia oraz Swiadczen zwiazanych z porodem.
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prawo do swiadczen zdrowotnych

art. 7 u.p.p.

prawo do Swiadczen zdrowotnych udzielanych:

» z nalezyta starannos$cia przez podmioty udzielajace

Sswiadczen zdrowotnych

» w warunkach odpowiadajacych wymaganiom

fachowym 1 sanitarnym
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prawo do swiadczen zdrowotnych

art. 4 u.zaw.lek.

Lekarz ma obowiazek wykonywa¢ zawod:

» zgodnie ze wskazaniami aktualnej wiedzy medycznej,

» dostepnymi mu metodami i Srodkami zapobiegania,

rozpoznawania 1 leczenia chorob,
» zgodnie z zasadami etyki zawodowej

» z nalezytga starannoscia
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autonomia lekarza

tzw. wyjatek terapeutyczny

art. 35 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty

recepta / zwolnienie lekarskie / skierowanie / zaswiadczenie

m.in. prawo farmaceutyczne, ustawa o $wiadczeniach pienigznych z
ubezpieczenia spolecznego w razie choroby 1 macierzynstwa, ustawa o
swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkow
publicznych

wydawanie polecen pozostalemu personelowi medycznemu

art. 4 ust.1 pkt 5w zw. z art. 5 ust. 1 pkt 8
ustawy o zawodach pielegniarki 1 potozne;
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autonomia lekarza

Dla wypetnienia swoich zadan
lekarz powinien zachowac¢ swobode¢ dzialan zawodowych
-> zgodnie ze swoim sumieniem i wspoiczesng wiedzg medyczna,

art. 4 Kodeksu Etyki [ekarskie]

Lekarz ma swobode wyboru w zakresie metod postepowania,
ktore uzna za najskuteczniejsze.

Powinien jednak ograniczy¢ czynnosci medyczne do rzeczywiscie
potrzebnych choremu zgodnie z aktualnym stanem wiedzy.

art. 6 Kodeksu Etyki [ekarskiej
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autonomia lekarza

pacjent nie ma uprawnienia
do narzucenia lekarzowi metody postepowania

lekarz przedstawia proponowane (dostepne) metody
diagnostyczne / lecznicze

W procesie podejmowania decyzji o zastosowaniu danej metody
leczenia pacjent nie moze zosta¢ pominiety -> ostatecznie
decyduje o tym, czy dziatania medyczne zostang w ogole wobec
niego podjete 1 ktora z dostepnych metod zostanie zastosowana

pacjent nie ma upraw1enla nakazania / podjecia decyzji co do
dalszych czynnosci terapeutycznych -> gdy odmawia zgody na
proponowang metode
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zgdanie okreslonego swiadczenia

'! nie ma przepisu wprost nakazujacego
udzielenie konkretnego oczekiwanego
przez pacjenta Swiadczenia !!

pacjent ma prawo do natychmiastowego
udzielenia Swiadczen zdrowotnych ze wzgledu
na zagrozenie zdrowia lub zycia
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zgdanie okreslonego swiadczenia

prawo pacjenta do Swiadczen zdrowotnych
odpowiadajacych wymaganiom aktualnej wiedzy
medyczne]j

prawo pacjenta do przejrzystej, obiektywnej,
oparte] na kryteriach medycznych, procedury
ustalajacej kolejnos¢ dostepu do Swiadczen, gdy
ograniczone mozliwosci

_ kolejnos¢ udzielania swiadczen _
pierwsze wolne terminy / przypadki pilne 1 stabilne,

pacjencl uprzywilejowani — , bez kolejki” / bez
skierowania
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1 \7

orzecznictwo

Jezeli Istnieje konieczno$¢ hospitalizacji, a pacjent sie temu
sprzeciwil, obowigzkiem lekarza jest udzielenie pelnej informacji:

* 0 powzietych podejrzeniach,
* 0 konieczno$ci poszerzenia diagnostyki w warunkach szpitalnych

* 0 ewentualnych konsekwencjach zdrowotnych, do jakich moze
doprowadzi¢ odmowa lub spéznione zastosowanie sie do zalecen.

wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 23 listopada 2007 r., IV CSK 240/07
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dostep do dokumentacji medycznej

art. 23 u.p.p.

pacjent ma prawo do dostepu do dokumentacji
medycznej dotyczacej jego stanu zdrowia
oraz udzielonych mu swiadczen zdrowotnych

art. 26 u.p.p.

podmiot udzielajacy swiadczen zdrowotnych
udostepnia dokumentacje¢ medyczng pacjentowi
lub jego przedstawicielow1 ustawowemu, bgdz osobie
upowaznionej przez pacjenta

Instytut - Specjalisci Prawa Ochrony Zdrowia I§POZ



dostep do dokumentacji medycznej

dowolna forma wniosku o udostepnienie

forme dostepu wybiera podmiot wnioskujacy

o udostepnienie dokumentacji

odmowa udostepnienia wymaga

wpisu w dokumentacji | uzasadnienia
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dostep do dokumentacji medycznej

wylacznie podmiotom uprawnionym
bez zbednej zwloki

!! zaden przepis nie mowi, ze dokumentacja
zawsze ma by¢ udostepniona natychmiast !!

terminy i sposob udostepnienia
moga by¢ zawarte w regulaminie organizacyjnym
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dostep do dokumentacji medycznej

dowolna forma wniosku
-> moze by¢ ustna, pisemna, elektroniczna 1 kazda inna

musi pozwala¢ na ustalenie tozsamosci wnioskodawcy
i weryfikacje jego uprawnien
do dostepu do dokumentacji objete; wnioskiem

wszelkie formularze nalezy
traktowac jako pomocnicze
->w zadnym razie nie mozna uzaleznia¢ udostepnienia
dokumentacji od uzycia przez wnioskodawce
stosowanego w danym podmiocie formularza
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orzecznictwo

Upowaznienie przez pacjenta konkretnej osoby do udostgpnienia
je] dokumentacji medycznej ma taki skutek, ze w przypadku
Smierci pacjenta osoba upowazniona wstepuje W jego prawa w
zakresie udostepnienia dokumentacji medycznej

wyrok WSA w Rzeszowie z dnia 13 lipca 2010 r., Il SAB/z 29/10
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dostep do dokumentacji medycznej

dokumentacje¢ udostepnia si¢ z zachowaniem jej
integralnosci, poufnosci oraz autentycznosci
-> bez zb¢dnej zwloki

wydruk -> osoba upowazniona przez podmiot potwierdza

jego zgodnos¢ z dokumentacja w systemie elektronicznym

1 opatruje swoim oznaczeniem, zawierajgcym imi¢ (1miona),
nazwisko, stanowisko I podpis

gdy udostepnienie dokumentacji nie i'est mozliwe,
odmowe przekazuje si¢ w postaci elektronicznej
albo papierowej, zgodnie z zadaniem uprawnionego organu
lub podmiotu -> wymagane jest podanie przyczyny
odmowy
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dostep do dokumentacji medycznej

* precyzyjnie ustalone miejsce I godziny
udostepniania dokumentacji do wgladu

*wskazane osoby odpowiedzialne
za przygotowanie dokumentacji do udostepnienia

*tryb i sposob podejmowania decyzji o odmowie
udostepnienia oraz informowanie o tym wnioskodawcy

* obowigzek prowadzenia wykazu udostepnien
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dostep do dokumentacji medycznej

1. do wgladu
. sporzadzenie wyciagu / odpisu / kopii / wydruku

;  wydanie oryginalu

za potwierdzeniem odbioru 1 z zastrzezeniem zwrotu po wykorzystaniu

. Srodki komunikacji elektronicznej

s informatyczne nosniki danych
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wglad do e-dokumentacji

do wgladu wyizolowane dane
dot. wylacznie danego pacjenta

na komputerze / urzadzeniu uniemozliwiajacym
dostep do danych innych pacjentow

pod nadzorem pracownika

zapewnienie mozliwosci sporzadzania
zdjec i notatek
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przesytanie skanu

dokumentacja medyczna odwzorowana cyfrowo (skan)
moze by¢ przekazana za posrednictwem srodkow

komunikacji elektronicznej
[ na informatycznym nosniku danych

na zadanie pacjenta
lub innych uprawnionych organow lub podmiotow

jezeli przewiduje to regulamin organizacyjny
podmiotu udzielajacego Swiadczen zdrowotnych

art. 27 ust. 3 ww. ustawy 0 prawach pacjenta
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przesytanie skanu

konieczna weryfikacja wnioskodawcy
i jego uprawnien do dostepu

odpowiednie zabezpieczenia techniczne

- szyfrowanie

- udostepnianie kodow dostepowych odrebnym kanatem niz
dokumentacja (telefon / email / sms)

Inne elementy ochrony danych
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odmowa odstepu

ody udostepnia sie dokumentacje w oryginale
nalezy pozostawic kopie lub pelny odpis wydane;

dokumentacji

ogdy udostepnienie nie jest mozliwe / odmowa
udostepnienia -> wymagana forma elektroniczna /
pisemna odmowy wraz z uzasadnieniem
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odmowa / odstgpienie od leczenia

obowigzek ratowania zycia i zdrowia

wylaczna kompetencja lekarza

przyczyny odmowy / odstgapienia od leczenia

»procedura” postepowania
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odmowa / odstgpienie od leczenia

prawo odmowy/odstapienia od leczenia

ogdy nie zachodzi tzw. przypadek nagly

art. 38 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty

pacjent (jego przedstawiciel ustawowy / opiekun faktyczny) Ima
prawo do dostatecznie wczesnej informacji o zamiarze odstapienia
przez lekarza od leczenia pacjenta | wskazania przez tego lekarza
mozliwosci uzyskania Sswiadczenia zdrowotnego u innego lekarza
lub podmiotu udzielajacego Swiadczen zdrowotnych

art. 6 ustawy o prawach pacjenta
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odmowa / odstgpienie od leczenia

prawo odmowy/odstapienia od leczenia ma tylko lekarz

art. 38 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty

nie moze tego zrobi¢ Kierownik Przychodni / Dyrekcja Szpitala / podmiot

leczniczy —> mogq wykonywac tylko czynnosci pomocnicze

(przestanie pisma informujacego o odmowie, powiadomienie o placowkach udzielajacych tego

rodzaju §wiadczen w najblizszej okolicy)

w przypadku odmowy lub odstapienia od leczenia przez wszystkich lekarzy

udzielajacych swiadczen w danej Poradni / Przychodni

—> konieczne jest zlozenie takiego oSwiadczenia przez kazdego lekarza z osobna

INSTYTUT — SPECJALISCI PRAWA OCHRONY ZDROWIA ISPOZ



odmowa / odstgpienie od leczenia

przyczyn odmowy / odstapienia od leczenia

nie wskazuje zaden przepis

maja byC one powazne i szczegolnie uzasadnione

art. 38 ust. 2 ustawy o zawodach lekarza i lekarza dentysty, art. 7 KEL

* ocena ,waznosci” powodow powinna by¢ dokonywana indywidualnie
* racjonalne uzasadnienie

* nie mogq mie¢ charakteru dyskryminujacego
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przyczyny odmowy / odstgpienie

po stronie lekarza
niewystarczajace kompetencje, brak zdolnosci fizycznej lub

psychicznej

PO stronie pacjenta (rodziny/opiekunéw)
obrazliwe zachowania, agresja, uporczywe niestosowanie si¢
do zalecen, brak wspolpracy z lekarzem, podwazanie

kompetencji lekarza
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intymnos¢ / godnos¢ pacjenta

poszanowanie intymnosci i godnosci w czasie

udzielania mu swiadczen zdrowotnych

pacjent ,,na kozetce” a wchodzace osoby

-~Wywolywanie” kolejnego pacjenta po nazwisku
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intymnos¢ / godnos¢ pacjenta

ZA NARUSZENIE GODNOSCI PACJENTA SADY UZNAWALY:

* niestaranne lub niedbale wykonywanie iniekcji /
niesprawne wykonywanie badan diagnostycznych

* ublizanie pacjentowi / ponizanie wzgledem innych osob

* traktowanie pacjenta ,,z gory” / nieprzyjemnie
/ z lekcewazeniem

* ocenianie stylu zycia pacjenta
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intymnos¢ / godnos¢ pacjenta

ZA NARUSZENIE GODNOSCI PACJENTA SADY UZNAWALY:

* sloSne komentowanie informacji osobistych i
dotyczacych zdrowia powzietych od pacjenta czy
przekazywanie ich na zasadzie plotki innym osobom

* prowadzenie badan w obecnosci nieupowaznionych
0sob

* proby uzyskania od pacjenta informacji osobistych
niemajacych zadnego zwigzku z udzielanymi
swiadczeniami

*ignorowanie prosb pacjenta o informacje
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orzecznictwo

Praktyka, w ktérej dochodzilo do przypadkéw Jednoczesnego
przebywania w gabinecie USG wiecej niz jednej pacjentki - w tym
samym czasie oprocz pacjentki, ktorej udziela si¢ $wiadczenia przebywata
ponadto badz to pacjentka rejestrujaca si¢ U pielegniarki na badanie badz
pacjentka ubierajaca si¢ pPo badaniu/przygotowujaca si¢ do badania,

bezsprzecznie narusza prawa pacjentéw do intymnosci | godnoSci.

wyrok WSA w Warszawie z dnia 19 lutego 2016 r., VII SA/\Wa 2883/15
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intymnos¢ / godnos¢ pacjenta

obecnosc¢ innych osob w czasie udzielania Swiadczen

wymaga zgody pacjenta

dopuszczalna i legalna obecnosc lekarzy oraz innego
personelu medycznego -> w zakresie niezbednym do celow
dydaktycznych -> w klinikach i szpitalach akademii
medycznych, medycznych jednostek badawczo-rozwojowych
1 innych jednostek uprawnionych do ksztatcenia studentow nauk

medycznych
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sposoby ,zgltoszenia” roszczenia

rozmowa ,,w cztery oczy”
rozmowa telefoniczna
poczta elektroniczna

Zzadanie pisemne
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postepowanie wobec roszczenia finansowego

analiza zasadnosci zgloszonego roszczenia

dokumentacja jako dowod

swiadkowie / nagrania

zawiadomienie zakladu ubezpieczen
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postepowanie wobec roszczenia finansowego

odpowiedz na wezwanie przedsadowe
odpowiedz na pozew/ wyrok zaoczny
ustanowienie pelnomocnika

mediacja / ugoda
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OPINIE
/ POMOWIENIA

/ KRYTYKA



typowe zachowania pacjenta ,opiniotwérczego”

wydawanie opinii o lekarzu

(Wystawiane ,,laurek” w poczekalni, w najblizszym otoczeniu, prasie, radiu,
telewizji, w mediach spotecznosciowych)

amatorska ocena kompetenc;ji

(Krytyczne ocenianie umiejetnosci, doswiadczenia, dorobku naukowego)

podwazanie zaufania koniecznego do wykonywania zawodu

(Rozpowszechnianie nieprawdziwych/niesprawdzonych informacji
przedstawiajqcych lekarza w niekorzystnym swietle)

przekraczanie granic uzasadnionej krytyki
(,Krytyka dla krytyki”)
naruszenie dobr osobistych

(Naruszanie godnosci, czci i dobrego imienia )
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negatywne ,opinie”

pomowienie jako przestepstwo
prasa / internet

naruszenie dobrego imienia lekarza
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pomowienie

art. 212 k.k.

Kto pomawia inng osobe,
grupe osob, instytucje, osobe prawng
lub jednostke organizacyjng niemajacg osobowosci prawne]
o takie postepowanie lub wlasciwosci

- ktore moga ponizy¢ ja w opinii publicznej

ktore moga narazi¢ na utrate zaufania potrzebnego

dla danego stanowiska, zawodu lub rodzaju dzialalnosci

podlega grzywnie albo karze ograniczenia wolnosci

sciganie odbywa sie z oskarzenia prywatnego



pomowienie

art. 212 k.k.

Jezeli sprawca dopuszcza si¢ pomowienia

za pomoc3g srodkow masowego komunikowania,

podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci

albo pozbawienia wolnosci do roku

w razie skazania za przedmiotowe przestepstwo sad moze orzec nawigzke
na rzecz pokrzywdzonego, Polskiego Czerwonego Krzyza

albo na inny cel spoteczny wskazany przez pokrzywdzonego

sciganie odbywa si¢ z oskarzenia prywatnego




pomowienie

decydujgce znaczenie ma ocena, czy tres¢ zarzutu mogta wptyngc
na uksztattowanie sie w spoteczenstwie ujemnej, ponizajgcej opinii
o pokrzywdzonym -> kiedy wigze sie z nim mozliwos¢ wystgpienia
szkody ,,moralnej” w postaci mozliwosci ponizenia lub narazenia na

utrate zaufania

chodzi tu nie tyle o uraze osobistych uczuc osoby pokrzywdzonej, ale
o to, jak osoba pomdwiona bedzie postrzegana przez szeroki,

nieokreslony krag osob
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pomowienie

NIE MA PRZESTEPSTWA POMOWIENIA

1. jezeli zarzut uczyniony niepublicznie jest prawdziwy

2. kto publicznie podnosi / rozgtasza prawdziwy zarzut
dot. postepowania osoby petnigcej funkcje publiczng / stuzgcy
obronie spotecznie uzasadnionego interesu

jezeli zarzut dotyczy zycia prywatnego lub rodzinnego,
dowod prawdy moze by¢ przeprowadzony tylko wtedy, gdy zarzut ma
zapobiec niebezpieczenstwu dla zycia lub zdrowia cztowieka albo
demoralizacji matoletniego
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dobre imie / czesc¢

art. 23 k.c.

Dobra osobiste czlowieka, jak w szczegolnoSci zdrowie,
wolnos¢, czesé, swoboda sumienia, nazwisko lub pseudonim,
wizerunek, tajemnica korespondencji, nietykalno$¢ mieszkania,
tworczos$¢ naukowa, artystyczna, wynalazcza
| racjonalizatorska, pozostaja pod ochrona prawa cywilnego

niezaleznie od ochrony przewidzianej w innych przepisach



dobre imie / czes¢

czesS¢, dobre imie¢ i dobra slawa czlowieka sq pojeciami
obejmujacymi wszystkie dziedziny zycia osobistego,

zawodowego i spolecznego.

naruszenie c¢zci moze nastapic:

przez pomowienie 0 ujemne postepowanie w zyciu osobistym 1
rodzinnym, przez zarzucenie niewlasciwego postepowania w
zyciu zawodowym, naruszajace dobre imie danej osoby i
mogace naraziC ja na utrate zaufania potrzebnego do

wykonywania zawodu lub innej dzialalnosci
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dobre imie / czes¢ — przyktady naruszen

przypisanie danej osobie
mocno watpliwej moralnej podstawy

zarzut przyjecia korzysci majatkowej przez lekarza
przypisanie ,,nierobstwa”
przypisanie ,,pazernosci, opieszalosci i nieporadnosci”

upublicznienie przypisania uzasadnionej
mozliwosci popelnienia przestepstwa

postawienie osoby w niekorzystnym Swietle
np. poprzez przypisywanice j€j 1nncj l‘Oll, niz w
rzeczywistosci odgrywa
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ochrona cywilna

Ten, czyje dobro osobiste zostaje zagrozone cudzym
dziataniem, moze zada¢ zaniechania tego dzialania,
chyba ze nie jest ono bezprawne.

W razie dokonanego naruszenia poszkodowany moze zadac:

1. aby osoba, ktora dopuscila si¢ naruszenia zlozyla
oswiadczenie odpowiedniej tresci i w odpowiedniej
formie (dopetnita czynnos$ci potrzebnych do usuniecia skutkow
naruszenia)

2. zaplaty zadoséuczynienia pienieznego
3. zaplaty odpowiedniej sumy pienieznej na cel spoleczny

4. odszkodowania



KONSTYTUCJA RP z 1997r

art. 54 ust. 1

Kazdemu zapewnia sie wolnos¢ wyrazania swoich
pogladow oraz pozyskiwania i rozpowszechniania

informacji.



orzecznictwo

Wynikajaca z art. 54 Konstytucji RP swoboda wyrazania pogladow, a takze
pozyskiwania 1 rozpowszechniania informacji niewatpliwie statuuje wolnos¢
wyrazania pogladow, ale nie jest to wolnos$¢ absolutna. Jej granice zakreslaja
m.in. art. 30 1 47 Konstytucji RP.

Nieprawdziwa publikacja, nawet podj¢ta w interesie spotecznym, nie moze
pozbawi¢ obywatela ochrony dobrego imienia wynikajacej przede wszystkim z

Konstytucji RP, ale takze z przepiséw prawa cywilnego i prasowego.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 30 wrzesnia 2008r., |1 ACa 470/08
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prawo prasowe

art. 6
Prasa jest zobowiazana

do prawdziwego przedstawiania omawianych zjawisk.

art. 12
Dziennikarz jest obowigzany zachowac szczegolng
starannos¢ i rzetelnos¢ przy zbieraniu i wykorzystaniu

materialow prasowych, zwlaszcza sprawdzi¢ zgodnos¢ z prawda

uzyskanych wiadomosci lub podac ich zrodto



prawo prasowe

art. 41
Publikowanie rzetelnych, zgodnych z zasadami
wspolzycia spolecznego ujemnych ocen dzialalnosci
zawodowej lub publicznej stuzy realizacji zadan

okreslonych w art. 1 i pozostaje pod ochrong prawa



prawo prasowe

art. 13

Nie wolno publikowa¢ w prasie wizerunku i innych danych osobowych

0os0b, przeciwko ktorym toczy si¢ postepowanie przygotowawcze lub
sadowe / wizerunku i innych danych osobowych swiadkow,
pokrzywdzonych i1 poszkodowanych,

chyba ze osoby te wyraza na to zgode.

art. 14
Publikowanie lub rozpowszechnianie w inny sposob informacji
utrwalonych za pomoca zapisow fonicznych i wizualnych

wymaga zgody 0s0b udzielajacyvch informacji




prawo prasowe

art. 14

Dziennikarz nie moze odmowic osobie udzielajacej informacji autoryzacji
doslownie cytowanej wypowiedzi, o ile nie byla ona uprzednio publikowana

lub byla wygloszona publicznie.

Dziennikarz informuje osobe udzielajaca informacji -> przed jej udzieleniem

-> o prawie do autoryzacji doslownie cytowanej wypowiedzi

Niezwlocznie po uzyskaniu ww. informacji dot. autoryzacji warto (nalezy)

zglosi¢ dziennikarzowi zadanie autoryzacji dostlownie cytowanej wypowiedzi



naruszenie w mediach

sama tres¢ artykulu prasowego

wymowa lub forma materialu

tytul materialu

zapowiedz publikacji lub emisji
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obowigzki dziennikarza

zachowanie szczegolnej starannosci

rzetelnos¢ przy zbieraniu 1 wykorzystaniu materiatow prasowych
- > zwlaszcza obowiazek sprawdzenia zgodnosci z prawda

uzyskanych wiadomosci lub podania ich zrodia

umozliwienie wypowiedzi tej stronie,

ktorej stawiane sg zarzuty w materiale prasowym
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autoryzacja

Osoba udzielajaca informacji dokonuje autoryzacji

doslownie cytowanej wypowiedzi niezwlocznie,

nie pozniej jednak niz w ciagu:

6 godzin -> w odniesieniu do dziennikow,

24 godzin -> w odniesieniu do czasopism

chyba ze strony umowia sie inaczej.
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orzecznictwo

Prawo do krytyki nie moze by¢ wykonywane w taki sposéb,

aby naruszalo dobre imie lub czesé krytykowanego.

Nie sposdb mowi¢ 0 ochronie prawa do krytyki, gdy proporcje nie zostaty
zachowane, a krytyka przybiera forme bezpodstawnej i bezcelowej
agresji, niszczac standardy w debacie publicznej. Krytyka musi odnosi¢
si¢ do rzetelnie ustalonych faktow, musi by¢ rzeczowa i w ramach

niezbednej potrzeby demokratycznego panstwa.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 23 marca 2018 r., | ACa 2078/16
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odpowiedzialnosc¢ autora / redaktora

art. 37 / art. 38 PRAWA PRASOWEGO

Odpowiedzialnos¢ cywilng za naruszenie prawa spowodowane
opublikowaniem materialu prasowego ponoszg autor, redaktor

lub inna osoba, ktorzy spowodowali opublikowanie tego materialu

nie wylgcza to odpowiedzialnosci wydawcy

odpowiedzialnosc¢ solidarna w zakresie odpowiedzialno$ci majatkowej

do odpowiedzialnosci prawnej stosuje sie zasady ogolne

chyba ze ustawa — Prawo prasowe stanowi inaczej
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sprostowanie

art. 31a PRAWA PRASOWEGO

Na wniosek zainteresowanej osoby fizycznej |[...]
redaktor naczelny wlasciwego dziennika lub

czasopisma jest obowiazany opublikowa¢ bezplatnie
rzeczowe i odnoszace si¢ do faktow

sprostowanie niescislej lub nieprawdziwej wiadomosci

zawarte] w materiale prasowym
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sprostowanie

art. 31a PRAWA PRASOWEGO

wniosek o sprostowanie:

1.mus1 zawierac podpis wnioskodawcy, jego 1mi¢ 1 nazwisko lub

nazwe oraz adres korespondencyjny

2. powinno zosta¢ nadane w placowce pocztowej operatora

pocztowego lub zlozone w siedzibie odpowiedniej redakcji

3. w terminie nie dluzszym niz 21 dni

od dnia opublikowania materialu prasowego
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sprostowanie

art. 31a PRAWA PRASOWEGO

tekst sprostowania nie moze przekraczac

2-krotnej objetosci fragmentu materialu prasowego

sprostowanie w jezyku polskim

lub w jezyku, w ktorym opublikowany zostal materiat prasowy

art. 32 PRAWA PRASOWEGO

nie wolno dokonywac skrotow ani innych zmian w tekscie

sprostowania -> bez zgody wnioskodawcy
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termin publikacji sprostowania

art. 32 PRAWA PRASOWEGO

« 3 dni robocze od dnia otrzymania sprostowania
- elektroniczna forma materiatu

* w najblizszym przygotowywanym do druku numerze
- > gdy dot. dziennika (nie pozniej niz w ciggu 7 dni)

* w najblizszym od dnia otrzymania sprostowania
lub nastepnym po nim - > gdy dot. czasopisma

* w najblizszym analogicznym przekazie -> gdy w innym niz
dziennik przekazie za pomocg dzwieku lub obrazu 1 dzwieku
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sprostowanie

art. 32 PRAWA PRASOWEGO

tekst sprostowania nie moze by¢ komentowany w tym samym

numerze / przekazie / w elektronicznej formie

dziennika lub czasopisma, tego samego dnia

nie wyklucza to jednak prostej zapowiedzi polemiki lub wyjasnien
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odmowa sprostowania

art. 33 PRAWA PRASOWEGO

Redaktor naczelny odmawia opublikowania sprostowania, jezeli

sprostowanie:
1. jest nierzeczowe lub nie odnosi si¢ do faktow
2. zostato nadane lub zloZzone po uptywie ww. terminu
3. nie zostato podpisane
4. nie odpowiada ww. wymaganiom
5. zawiera tres¢ karalng

6. podwaza fakty stwierdzone prawomocnym orzeczeniem

dotyczacym osoby dochodzacej publikacji sprostowania
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odmowa sprostowania

art. 33 PRAWA PRASOWEGO

Redaktor naczelny moze odmowic¢ opublikowania sprostowania,

jezeli sprostowanie:
1. odnosi si¢ do wiadomosci poprzednio sprostowane]

2. jest wystosowane przez osobe, ktorej nie dotycza fakty przytoczone

w prostowanym materiale

3. zawiera sformutowania powszechnie uznawane

za wulgarne lub obelzywe
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Informacja o odmowie sprostowania

art. 33 PRAWA PRASOWEGO

redaktor naczelny ma obowigzek niezwlocznie -> nie pozniej jednak

niz w terminie 7 dni od dnia otrzymania sprostowania:

1. przekaza¢ wnioskodawcy pisemne zawiadomienie o odmowie

sprostowania
2. wskaza¢ przyczyny odmowy sprostowania

3. wskaza¢ fragmenty sprostowania, ktore nie nadaja si¢ do publikacji

INSTYTUT — SPECJALISCI PRAWA OCHRONY ZDROWIA S



powodztwo o opublikowanie sprostowania

art. 39 PRAWA PRASOWEGO

mozliwos¢ zlozenia pozwu do sadu powszechnego jezeli:

1. redaktor naczelny odmowit opublikowania sprostowania
2. sprostowanie nie ukazalo si¢ w ww. terminie

3. ukazato si¢ z naruszeniem ww. wymogow

WW. roszczenie wygasa, jezeli nie bedzie dochodzone w ciaggu 1 roku

od dnia opublikowania materialu prasowego
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powodztwo o opublikowanie sprostowania

forma pisemna
(1 egz. dla sadu + 1 egz. dla pozwanego)

poszkodowany jest powodem
-> strona przeciwna to pozwany

rozpoznaje sad okregowy witasciwy ze wzgledu na
siedzibe odpowiedniej redakcji -> najpozniej w ciggu 30
dni od dnia wniesienia pozwu niedotknietego brakami
formalnymi

optata 600 zt od pozwu
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orzecznictwo

Whniosek o opublikowanie sprostowania powinien zostac
uwzgledniony, gdy dotyczy nieprawdziwej lub niescistej informac;ji

zawartej w materiale prasowym objetym takim wnioskiem.

Nie jest wystarczajgce przyjecie, ze w subiektywnym przekonaniu
osoby, ktora domaga sie publikacji sprostowania, informacje
zawarte w materiale prasowym, ktore to sprostowanie dotyczy, nie

sg prawdziwe albo ze sg niesciste.

wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 16 stycznia 2019 r., V ACa 678/18
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W Internecie

Nie ponosi odpowiedzialnosci za przechowywane dane ten, kto
udostepniajac zasoby systemu teleinformatycznego w celu
przechowywania danych przez ustugobiorce nie wie o bezprawnym

charakterze danych lub zwigzanej z nimi dzialalnosci,

a w razie otrzymania urzedowego zawiadomienia lub uzyskania
wiarygodnej wiadomosci o bezprawnym charakterze danych lub
zwiazane] z nimi dziatalnosci

niezwlocznie uniemozliwi dostep do tych danych

art. 14 ustawy z dnia 18 lipca 2012r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna




zadanie usuniecia

zgloszenie zadania usuniecia obrazliwych
lub zniewazajacych wpisow np. na forum

do administratora strony www

zadanie wskazania danych osoby,
ktora dokonala wpisu w celu umozliwienia
prowadzenia procesu cywilnego
0 ochrone dobr osobistych przeciwko naruszycielowi
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orzecznictwo

[...] osoba dokonujaca naruszen musi mie¢ Swiadomos¢,
Ze nie moze naduzywa¢é swoich praw naruszajac prawa innych.

Nie ma to nic wspdlnego z ograniczaniem zasady wolnosci stowa.
Wolnos$¢ wyrazania swoich pogladéw zwigzana jest z ponoszeniem
za poglady te odpowiedzialnosci. Kazdy kto wypowiada sie¢
publicznie, poza Internetem , ma swiadomos$¢ co do ewentualnych
konsekwencji wypowiedzi, ktére naruszajg podstawowe
ustawowo chronione prawa innych osob.

wyrok Naczelnego Sadu Administracyjnego z dnia 21 sierpnia 2013r., | OSK 1666/12
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orzecznictwo

Nieuzasadnione  niczym  jest  twierdzenie, ze  kto$
wypowiadajacy sie anonimowo, W sposob naruszajacy dobra
Innych podmiotow ma podlegaé szczegolnej ochronie 1 to jego
dane osobowe sg dobrem, ktore ustawodawca miat zamiar chronié
W pierwsze] kolejnosci.

wyrok Naczelnego Sadu Administracyjnego z dnia 21 sierpnia 2013r., | OSK 1666/12
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orzecznictwo

Z brzmienia art. 18 ust. 6 u.s.u.d.e. nie wynika zakaz udostepniania
tych danych osobom, ktérych prawa zostaly naruszone. Zaréwno
jednak organ nakazujacy ujawnienie danych , jak 1 sad administracyjny
rozpoznajacy skarge na tego rodzaju decyzje , musza kazdorazowo, przy
uwzglednieniu indywidualnych okolicznosci danej sprawy dokonac
wywazenia przeciwstawnych interesow jakimi sa prawo do ochrony
danych osobowych i prawo do ochrony czci, godnosci, dobrego imienia
czy tez wizerunku firmy. Nalezy przy tym w sposob nalezyty
uwzglednia¢ wymogi wynikajace z zasady proporcjonalnosci, tak aby
stosowane $rodki byly adekwatne do zagrozenia dobra wymagajacego w
danej sprawie wigkszej ochrony.

wyrok Naczelnego Sadu Administracyjnego z dnia 21 sierpnia 2013r., |1 OSK 1666/12
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otoczenie zewne¢trzne

im wiecej w mediach relacji o bledach lekarzy, tym o zaufanie
coraz trudniej -> przyktadem m.in. sprawa corki polskiego
sztangisty Bonka albo informacja o tym, ze zamiast zoperowac
chorg, zoperowano zdrowg noge

w Polsce w 2011r. lekarzom ufato 73 proc. badanych,
aw 2012 r. juz tylko 64 proc.

wizerunek lekarzy psuja ci lekarze,
ktorzy nie potrafig si¢ przyzna¢ do niewiedzy lub btedu

zrédto: Gazeta Wyborcza/Rynek Zdrowia
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otoczenie zewne¢trzne

fakt weryfikacji online informacji
uzyskanych od lekarza

okoto jednej szostej badanych (17 proc.) po zapoznaniu si¢ z tresciami
dostepnymi w sieci postgpita inaczej, niz zalecit lekarz, zmieniajac
sposoOb leczenia lub w ogole zaprzestajac go

osoby ufajace lekarzom czescie] podejmujg trud weryfikacji
diagnozy 1 zalecen w sieci nize osoby, ktore nie darzg lekarzy zaufaniem
(60% vs 46%),
jednak rzadziej modyfikuja zalecony sposob leczenia,
sugerujgc si¢ informacjami dostgpnymi online (16% vs 24%)

zrédto: NIL ,LEKARZE W BADANIACH OPINII SPOLECZNEJ 2017” /badanie CBOS
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otoczenie zewne¢trzne

niezadowolenie z systemu opieki zdrowotnej
najczesciej wyrazaja.

* mlodzi Polacy w wieku 25-34 lata (76% niezadowolonych),

* absolwenci wyzszych uczelni (74%), deklarujacy dochody ich
gospodarstwa domowego per capita 2500 zl i wiecej (64%),

* mieszkancy miast od 20 tys. do 500 tys. mieszkancow
(71-73% w zaleznosci od kategorii),

* pracujacy na wlasny rachunek (80%), kadra kierownicza
i specjaliSci z wyzszym wyksztalceniem (76%) oraz pracownicy
administracyjno-biurowi (77%)

zrédto: Gazeta Lekarska ,,Badania opinii spotecznej: Lekarze w 2018 roku”/badanie CBOS
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komunikacja z pacjentem

asertywnos¢ / wspolpraca

empatia / wysluchanie pacjenta

kazdy pacjent przychodzac do lekarza chce mie¢ pewnosc¢, ze ten

postawi wlasciwg diagnoze, doprowadzi do wyleczenia i to szybko
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komunikacja z pacjentem

dla pacjenta wazne jest, by lekarz poswiecil mu czas,
wysluchal go, probowal zrozumiec jego sytuacje

-> nie tylko go zbadal i przepisal leki

istotne jest rowniez to,

czy pacjent moze swobodnie zadawac pytania lekarzowi
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komunikacja z pacjentem

umiejetnos¢ przekazania zalecen w sposob zrozumialy

dla osoby bez wyksztalcenia medycznego

przekazanie informacji nie tylko w sposob rzeczowy,

ale takze mozliwie latwy w odbiorze

umiejetnos¢ przekazywania trudnych wiadomosci
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przeciwdzialanie - propozycje

przejrzyste prowadzenie dzialalnosci
dbalos¢ o dokumentacje medycznag
szkolenia komunikacyjne

wywazona reakcja

droga sadowa
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przeciwdzialanie - propozycje

nabranie Swiadomosci oceniania w otoczeniu

uwazne Sledzenie otoczenia i wszystkiego co dzieje sie
w mediach tradycyjnych i cyfrowych

stworzenie forum na stronie internetowej w celu
shuchania wszystkich opinii na temat dzialalnosci
firmy i oferowanych przez nia uslug
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przeciwdzialanie - propozycje

codzienna dbalos¢ o pozytywny wizerunek
dziatanie dlugoterminowe

przeprosiny

jezeli przyczyng jest oczywista ,,wpadka” nalezy okazac
skruche 1 zal z powodu zaistniatej sytuacji

otwartos¢ dla mediow

trudniej jest opublikowac
bez werytikacji falszywa informacj¢ o osobie,
o ktorej wiadomo, ze jest uczciwa,
a je] dziatalnosc jest przejrzysta dla opini publicznej
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przeciwdzialanie - propozycje

dziala¢ szybko 1 uczciwie
fakty 1 udokumentowane argumenty

komunikaty prasowe - w przypadku pomoéwienia

warto wyda¢ komunikat prasowy, np. w lokalnej

gazecie, portalu internetowym przedstawiajacy
stanowisko w danej sprawie
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