Nieodwotane wizyty lekarskie: problem, ktéry dotyka
catag Europe

Warszawa, 5 luty 2025 r. -

e Miliony straconych godzin pracy lekarzy i personelu medycznego, rosnace kolejki i
ogromne straty finansowe — to konsekwencje nieodwotywanych wizyt lekarskich, z
ktérymi borykaja sie systemy opieki zdrowotnej w catej Europie.

o Zjawisko nieodwotywanych wizyt lekarskich ma charakter ponadnarodowy. Jak wynika
z opinii prawnej dra hab. prof. UW Krzysztofa KoZmirskiego, przygotowanej na zlecenie
inicjatora kampanii #odwoluje #nieblokuje - Centrum Medycznego CMP, problem ten
jest powszechny we wszystkich paristwach Unii Europejskiej, wszedzie generujac
dotkliwe dla systeméw ochrony zdrowia negatywne skutki.

e W Polsce, w przeciwieristwie do wielu innych krajéw, nie obowiazuja zadne sankcje dla
pacjentéw za niestawianie sie¢ na wizytach lekarskich. Nad pytaniem, czy takie
dyscyplinowanie pacjentéw to dobry kierunek, pochyla sie szereg specjalistéw rynku
zdrowia.

Problem nieodwotywania wizyt lekarskich wystepuje w catej UE oraz w krajach anglosaskich. Skutki
wszedzie sg podobne: straty finansowe dla systemu, marnowanie zasobdw, jakim jest czas
lekarzy i personelu medycznego. W odpowiedzi na te wyzwania wiele krajéw europejskich
wprowadzito rozwigzania prawne, w tym kary finansowe za nieodwotanie wizyty.

We Wtoszech wysoko$¢é sankcji finansowych okreslaja regionalne regulacje, co prowadzi do
znaczacych réznic w ich wysoko$ci. Sankcje dotycza wytacznie wizyt odptatnych. Stawki za
niestawienie sie na wizyty wahaja sie miedzy 30 a 45 EURO. Wtoskiemu pacjentowi przystuguje
prawo do usprawiedliwienia nieobecnosci w szczegdlnych Scisle okreslonych okolicznosciach.

W Szwecji sankcje finansowe za nieodwotane wizyty takze sg zréznicowane, tyle ze na poziomie
gminnym. W gminie Sztokholm stata optata wynosi 400 koron (niecate 150 zt) w innych gminach
waha sie od 300 (111 zt) do nawet 800 koron (niemal 300 zt), w zaleznosci od ustugi medycznej. W
niektérych przypadkach, takich jak §wiadczenia dla oséb bezdomnych czy mtodziezy ponizej 23.
roku zycia, pacjent moze by¢ zwolniony z obowiazku zaptaty.

W Norwegii optaty za nieodwotane wizyty sa obowigzkowe od 2001 roku, a w 2009 roku objety
wszystkie publiczne przychodnie. W Niemczech, gdzie nie ma ustawowego uregulowania
dotyczacego sankcji za nieodwotane wizyty lekarskie, zastosowanie w takich przypadkach maja
ogdlne przepisy prawa cywilnego, w szczegdlnosci §615 Kodeksu cywilnego, ktéry umozliwia
dochodzenie wynagrodzenia za niewykonana ustuge, choé¢ to na lekarzu lub placéwce medycznej
spoczywa obowigzek udowodnienia straty finansowej zwigzanej z nieodwotana wizyta.

- Zaprezentowana opinia prawna daje poczucie, ze ,mobilizowanie” pacjentéw do
odpowiedzialnych postaw za pomoca finansowych sankcji za nieanulowane wizyty, staje
sie powszechniejsze. Widzimy to przyktadowo w Niemczech, gdzie dopuszczalna i
spotecznie akceptowalna jest rynkowa praktyka polegajaca na pobieraniu od pacjenta
optaty z tytutu nieodwotanej wizyty lekarskiej - komentuje Wioletta Januszczyk, dyrektor
zarzadzajgca pionem ustug konsumenckich, wiceprezeska zarzagdu Medicover sp. z 0.0,
cho¢ jak dodaje, z punktu widzenia sieci Medicover istnieja mniej radykalne metody, nie
karzace pacjenta finansowo, a jedynie ograniczajagce jego dostep do ustug
specjalistycznych.

- Za przyktad stawiam Medicover w Rumunii, gdzie publiczno-prywatny system ochrony
zdrowia jest podobny do polskiego. Zgodnie z tamtejszg polityka naszej firmy, kolejne



nieodwotane wizyty skutkuja co najmniej miesiecznym zawieszeniem dostepu do ustug. W
tym okresie dozwolone sag tylko wizyty u lekarza pierwszego kontaktu w nagtych
wypadkach, ale nie konsultacje specjalistyczne. Podejscie to okazato sie skuteczne,
zmniejszajgc wskaznik nieodwotanych wizyt z okoto 11 proc. do mniej niz 6 proc. - dodaje
Wioletta Januszczyk.

Polskie realia

Obecnie w Polsce kwestia nieodwotanych wizyt lekarskich pozostaje w stanie deregulacji, mimo ze
stanowi jeden z kluczowych probleméw w zakresie §wiadczenia ustug medycznych, a w Swietle
prawa niekwestionowanym obowigzkiem pacjenta jest poinformowanie placéwki medycznej o
odwotaniu badzZ niestawiennictwie na wizycie lekarskiej. Odpowiednich regulacji w tym zakresie
dostarcza ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze
Srodkéw publicznych. Zgodnie z jej art. 20 ust. 9 ,w przypadku, gdy swiadczeniobiorca nie moze
stawi¢ sie u Swiadczeniodawcy w terminie okreslonym w trybie ust. 2, 7 lub 8 lub gdy
zrezygnowat ze Swiadczenia opieki zdrowotnej, jest on obowigzany niezwtocznie powiadomié
o tym swiadczeniodawce".

Wedtug danych Narodowego Funduszu Zdrowia (NFZ) w 2023 roku nie odwotano okoto 1,3
miliona wizyt lekarskich. To znaczacy wzrost w poréwnaniu z latami ubiegtymi. Nieodwotane
wizyty generujg coraz wigksze straty finansowe po stronie podmiotéw leczniczych, a dodatkowo
majg znaczacy wptyw na tworzenie sig tzw. sztucznej kolejki. To z kolei wptywa na wydtuzony czas
oczekiwania innych pacjentéw na termin wizyty lekarskiej. Obecnie jedynym skutkiem i
konsekwencjg niestawienia si¢ pacjenta na wizyte jest umieszczenie go na koricu kolejki
oczekujacych. Ministerstwo Zdrowia nie planuje wprowadzenia optat, argumentujac, ze mogtoby
to negatywnie wptynac na osoby w trudnej sytuacji materialnej i ograniczy¢ dostep do $wiadczen.
Obecnie juz 90 proc. lekarzy uwaza wprowadzenie sankcji finansowych za zasadne, z kolei 75 proc.
z nich uwaza, ze zmniejszytoby to kolejki do specjalistow.

Czy zatem konieczne sa kary dla pacjentéw nie odwotujacych wizyt, by w koricu znaczaco
ograniczy¢ liczbe no show?

- Nie zapedzatbym sie tak daleko, ale juz pomyst na tzw. ,koszyczkowe”, czyli przedptaty —
zwracane pacjentowi w przypadku realizacji wizyty badZ odwotaniu jej w regulaminowym
czasie, warto rozwazy¢ — moéwi prezes Centrum Medycznego CMP, Pawet Walicki i
zaznacza, ze rozumie i popiera argument méwiacy o tym, ze najpierw pacjent musi miec
pewng, zero-jedynkowa mozliwos¢, aby odwotac wizyte. - Dlatego, w takich “przedptatach”
mogtyby uczestniczy¢ tylko te podmioty, ktére sa w petni przygotowane do umoZliwienia
pacjentom bezproblemowego odwotywania wizyt - precyzuje Walicki.

To jednak nie jedyny pomyst na ograniczenie skali non show w Polsce.

Prezes PZU Zdrowie, dr n. med. Igor Radziewicz-Winnicki podkresla, ze w walce ze zjawiskiem
nieodwotanych wizyt warte rozwazenia sg dziatania wyprzedzajace, ktére odpowiednio wczesnie
przypomna pacjentowi o nadchodzacym terminie wizyty, a w razie rezygnacji, pozwolg placéwce
na skuteczne przekazanie terminu kolejnym oczekujacym.

— Od pewnego czasu testujemy w naszej sieci narzedzia z zakresu automatyki i Al, ktore wspierajg w
zarzgdzaniu terminami wizyt naszych konsultantéw i zaktadamy coraz wieksze ich wykorzystanie w
naszych procesach obstugowych. Pozostawienie pacjentowi wytgcznie kontaktu telefonicznego czy
mailowego, ktory wymaga dodatkowych naktadoéw personelu, jest najmniej optymalnym rozwigzaniem.
Dlatego w projektowaniu rozwigzan ufatwiajgcych odwofanie wizyty priorytetem powinno byc¢
Jjednoczesne minimalizowanie wysitku pacjenta, jak i czasochtonno$ci po stronie placéwki - dodaje Igor
Radziewicz-Winnicki.



Poszukiwanie rozwigzan i ztotego srodka

Rosnaca skala problemu sprawia, ze od lat pojawiaja sie postulaty wprowadzenia rozwigzan, ktore
zmotywujg pacjentéw do odwotywania wizyt. Wedtug dra n. med. Igora Radziewicza-Winnickiego,
prezesa PZU Zdrowie, w obliczu watpliwosci prawnych i braku powszechnej zgody dla zastosowania
polityki sankcyjnej wobec oséb nieodwotujgcych wizyt lekarskich, nalezy zaangazowac rozwigzania
poprawiajgce doSwiadczenia pacjenta w procesie obstugi, ktére wzmocnig motywacje pacjentow
do informowania o braku mozliwosci skorzystania z terminu.

- System mieszany polegajgcy na zastosowaniu kilku mechanizméw, ktéry autor wskazuje jako
najbardziej skuteczny, rowniez sprawdza sie w codziennej praktyce dziatalnosSci PZU Zdrowie.
Kluczowe jest udostepnienie pacjentom jednoczesnie paru narzedzi, ktére bedg skuteczne w
zaleznosci od preferencji sposobu umawiania wizyt i kontaktu z placowkg medyczng. Entuzjasci
rozwigzan cyfrowych doceniajg mozliwos$¢ bezkontaktowego odwotania wizyty za pomocg jednego
przycisku w aplikacji, zaprojektowanego zgodnie z dobrymi praktykami UX. Osoby, ktére preferujg
telefoniczny kontakt powinny moéc odwota¢ wizyte w postaci odestania bezptatnego SMS-a. —

wyjasnia Igor Radziewicz-Winnicki.

W opinii prawnej dra hab. prof. UW Krzysztofa KoZmiriskiego istnieje kilka mozliwych kierunkéw
dziatari, w tym to wzorowane na rozwigzaniu portugalskim — usprawiedliwienie nieobecnosci. Jak
pisze dr hab. Krzysztof KoZmirski, pacjenci mogliby unikna¢ odptatnosciza wizyte, na ktéra nie
przyszli poprzez wiarygodne uzasadnienie swojej nieobecnosci w okreslonym terminie. Z kolei
w przypadku drogich i trudno dostgpnych $wiadczeri, mozna rozwazy¢ wprowadzenie
dodatkowych zobowiazan cywilnoprawnych dla pacjentéw, np. w formie kar umownych.

Jak podkresla Urszula Szybowicz, dyrektor operacyjna Polskiej Federacji Szpitali, warto
zastanowic sig, w jakim stopniu mozemy benchmarkowac¢ dziatania w Polsce wzgledem innych
panstw cztonkowskich, zwtaszcza gdy chodzi o polityki i podej$cia w réznych obszarach. Moga one
moga inspirowad, ale to my sami musimy dopasowac je do naszych realiéw.

- Dla Polski dobrym przyktadem moze by¢ podejscie do cyfryzacji, w ktérym kraje takie jak
Estonia oferuja wyjatkowe rozwigzania, ktére mogtyby zosta¢ zaadoptowane u nas,
zwtaszcza w kontekScie cyfryzacji ustug publicznych. Jednakze nalezy pamietac o
lokalnych uwarunkowaniach, takich jak réznice w poziomie dostepu do technologii czy
podejsciu spotecznym do e-administracji. Mozemy inspirowac sie rozwiazaniami z UE, ale
kluczowe bedzie ich dostosowanie do polskich warunkéw. | co wazne - nie zabierze to
edukaciji, bez niej zmiana mentalnosci i podej$cia do wspdlnego interesu nigdy nie bedzie
mozliwva - wyja$nia Urszula Szybowicz.

Istotnosci edukaciji, ktéra powinna wyprzedzac¢ i inicjowaé rozwigzania prawne w walce o
zmniejszenie zjawiska no show musi odgrywac edukacja i profilaktyka podkresla tez Pawet Walicki.
Prezes Centrum Medycznego CMP uczula, ze podnoszenie swiadomosci spotecznej na temat
konsekwencji nieodwotywanych wizyt, chociazby w ramach kampanii #odwoluje #nieblokuje, jest
po prostu konieczne. Ponadto - Nalezy znaleZ¢ ztoty srodek miedzy koniecznoscia zmniejszenia
liczby nieodwotanych wizyt a zapewnieniem dostepnosci Swiadczern medycznych dla wszystkich.
Nie mozemy zapominac¢, ze celem nadrzednym jest poprawa efektywnosci systemu opieki
zdrowotnej | zapewnienie pacjentom szybkiego dostepu do potrzebnej pomocy medycznej -
podkresla Walicki.

Potwierdza to Wioletta Januszczyk z Medicover: - Nasze dotychczasowe obserwacje — dotyczace
zaréwno Medicover, jak i rynku — wskazuja, Ze edukacja i komunikacja pozytywna komunikacja do
pacjentow dziataja. Dlatego, zamiast wyciggac finansowe konsekwencje od pacjentow, staramy sig



namawiac ich do odwotywania przypominajac, ze wczesnie odwotana wizyta to szansa na zdrowie,
a nawet zycie dla kolejnej oséb.

Podobna opinie reprezentuje Justyna Mieszalska z Centrum Medycznego WUM: - Myslg, ze
drastyczne podejscie do nieodwotywania wizyt, czyli karanie pacjentéw finansowo w polskiej
rzeczywistosci sie nie sprawdzi. Wlasciwa droga to edukacja, wsparcie mediow i nagtasnianie
kampanii takich jak: #odwoluje #nieblokuje, a takze wprowadzenie ,migkkich” rozwigzan
prewencyjnych m.in. specjalnej infolinii tylko do odwotywania wizyt czy wysytanie przez placéwke
medyczna przypomnien SMS z mozliwosciag odwotania wizyty. Zacznijmy od tego i sprawdzmy, czy
i na ile zadziata.

Wedtug Piotra Ziewca, wiceprezesa Docplanner (ZnanylLekarz) omawiana analiza to kolejny
wazny krok w kierunku lepszego zrozumienia problemu nieodwotanych wizyt i zwigzanych z nim
konsekwencji dla catej branzy medycznej i - w szerokim ujeciu - dla spoteczeristwa.

- Czerpanie z doswiadczen miedzynarodowych to szansa na przemyslane rozwigzania
systemowe, ktdre pozwolg przeciwdziata¢ zjawisku nieodwotanych wizyt. Z kolei dzieki
uzyciu nowoczesnych rozwigzan technologicznych i wygodnych dla pacjenta kanatow
komunikacji mozna znaczgco ograniczy¢ straty zwigzane z niepowotanymi wizytami - méwi
Piotr Ziewiec.

Marcin Fiedziukiewicz, prezes Kliniki.pl zauwaza, ze poréwnujgc sytuacje Polski z innymi krajami
Europy, widacd, ze problem nieodwotanych wizyt, to nie wina pacjentéw, lecz niedoskonatosci
systemu.

- We Francji czy Witoszech pacjent ma proste narzedzia: aplikacje, automatyczne
przypomnienia, czy dedykowane infolinie, pomagajace w odwotaniu wizyty. Tymczasem w
Polsce pacjent czesto musi sam przebic sie przez wielopoziomowe menu telefoniczne lub
godzinami prébowac¢ dodzwonic¢ sie do przychodni. Dlatego w moim przekonaniu trzeba
zacza¢ od stworzenia systemu, ktory dziata - komentuje Marcin Fiedziukiewicz.

Wedtug Daniela Nowocina, prezesa Medidesk, polski system ochrony zdrowia mégtby skorzystac
z wprowadzenia symbolicznych optat za nieodwotane wizyty, podobnie jak we Francji, co
podniostoby odpowiedzialno§¢ pacjentéw bez nadmiernego ich obcigzania. Jak jednak przyznaje
Nowocin, kluczowym rozwigzaniem bytoby wdrozenie technologii Al oraz systeméw SMS do
tatwego i szybkiego odwotywania wizyt, co poprawitoby komunikacje i dostepno$¢ ustug.

- Inspirujac sie np. Portugalia warto umoZliwi¢ pacjentom usprawiedliwienie nieobecnosci.
To pozwala im unikna¢ sankcji, ale przede wszystkim promuje odpowiedzialnos¢ w sposdb
elastyczny. Dodatkowo, system przypomnieni o wizytach, z opcja ich tatwego odwotania,
mogtby znaczaco zmniejszy¢ problem ,pustych kolejek” — mdéwi prezes Medidesk.
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