P ZVEZA
Z S POTROSNIKOV
SLOVENIJE

ELEKTRONSKO NAROCANJE

(eNAROCANJE) NA

SPECIALISTICNE STORITVE:

- Il @@@
—|le®
A ] mas
L____|u] [mmm €
I N

-
= N
t




eNAPOTNICA
IN eNAROCANJE

Hl

- .=

I

Uvedba eNapotnic se je zacela Ze leta 2015, od aprila 2017 pa je eNarocanje
tudi uradno postalo enakovredno narocanju po »starem« sistemu s papirnati-
mi napotnicami. Sistem je zasnovan tako, da zdravnik izda eNapotnico in vas
lahko na specialisti¢ni pregled naroci Ze sam, ce tako Zelite.

Na zdravstveno storitev se lahko narocite tudi sami prek spletnega portala
eNarocanje, vendar Se vedno le na dolo¢ene zdravstvene storitve.

Postopek narocanja na specialisti¢ne storitve prek portala eNarocanje je raz-
meroma preprost, praviloma ne potrebujete ni¢esar drugega kot stevilko eNa-
potnice (tiskano potrdilo o izdani eNapotnici, na kateri je navedena stevilka,
vam mora izroCiti napotni zdravnik) in Stevilko svoje kartice zdravstvenega
zavarovanja. Ko na spletnem portalu https:/narocanje.ezdrav.si/ vpiSete obe
stevilki, lahko izberete ustreznega izvajalca (specialista) iz javne zdravstvene
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mreze in se narocite na termin. Izbirate lahko glede na ¢akalno dobo ali glede
na kraj izvajalca, kar je za paciente pozitivno z vidika olajsanja iskanja izvajal-
cev z najkrajsimi ¢akalnimi dobami.

Za narocanje lahko uporabite tudi portal zZVEM (zdravje Vse na Enem Mes-
tu)- za vpis in registracijo v portal pa boste potrebovali kvalificirano digitalno
potrdilo.

UPORABA SISTEMA eNAROCANJE SE VEDNO OMEJENA

Tak sistem narocanja pa Zal ni omogocen pri vseh zdravstvenih storitvah, zato
so prednosti uvedbe eNarocanja Se vedno omejene. Uporaba sistema je tre-
nutno mogoca samo pri 741 od skupaj 2539 zdravstvenih storitev, kar povzro-
¢a precejSnjo zmedo.

Sifrant vrst zdravstvenih storitev (VZS), objavljen na spletni strani Nacional-
nega instituta za javno zdravje (NIJZ) (https://nijz.si/podatki/klasifikacije-in-
-sifranti/sifrant-vrst-zdravstvenih-storitev-vzs/), vsebuje podatek o moZnosti
elektronskega narocanja na posamezno storitev. V stolpcu »Dovoljeno eNaro-
¢anje« je oznaceno, ali je za doloc¢eno storitev omogoceno spletno narocanje:
oznaka »DA« pomeni, da je e-naro¢anje omogoceno pacientom, medtem ko
oznaka »DZ« pomeni, da je narocanje omogoceno le zdravnikom. Na NIJZ so
nam pojasnili, da o tem, za katere storitve je e-narocanje dovoljeno in pod
kaksnimi pogoji, odlo¢a stroka oziroma pristojni Razsirjeni strokovni kolegiji
(RSK), ki delujejo v okviru Ministrstva za zdravje.

Iz NIJZ so nam sporocili tudi, da je trenutno v sistem eNarocanje vkljuenih
1184 izvajalcev zdravstvene dejavnosti, od tega pa jih je 957 aktivnih (so se
aktivno povezovali v zadnjem mesecu - t.j. v aprilu 2025).

Ceprav je sedaj od uvedbe sistema preteklo Ze nekaj ¢asa, v samem siste-
mu Se zmeraj prihaja do dolocenih napak in tezav. Na spletnem portalu
https:/cakalnedobe.ezdrav.si nas pricaka opozorilo, da so za pravilnost podat-
kov o ¢akalnih dobah in prvih prostih terminih odgovorni izvajalci zdravstvene
dejavnosti in da se je potrebno v primeru nejasnosti obrniti na izvajalca zdra-
vstvene dejavnosti.

Tudi v zvezi s to¢nostjo podatkov smo se obrnili na NIJZ. Razlozili so nam,
da teZava nastane pri okvirnih terminih, ki Se nimajo datuma in ure. Okvirni
termin ne pomeni »napacnega termina« ali »neto¢nega termina«, pomeni le,
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da izvajalec zdravstvene dejavnosti ne more takoj dodeliti datuma in ure za
pregled/operacijo, ampak bo to naredil v zakonsko dolocenih rokih.

Na NIJZ pa so potrdili, da Zal stevilni izvajalci pacientu ne ponudijo to¢nega
termina pravocasno, tako da se zgodi, da se priblizuje ali celo mine ,okvirni
termin®, pacient pa $e vedno nima dodeljenega to¢nega termina. V takem pri-
meru na NIJZ predlagajo, da se pacienti za pojasnilo obrnejo na izvajalca.

Tudi sami zaradi navedenega pri uporabi eNaroc¢anja svetujemo previdnost. V
primeru dvomov pri izvajalcu po telefonu preverite to¢nost navedene ¢akalne
dobe oziroma termina ter ali ste se uspesno narocili na izbrano storitev.

Da sistem eNarocanje Se vedno ne deluje ravno optimalno ter da se pacienti
od uvedbe eNapotnic dalje soo¢ajo z dolo¢enimi tezavami, so potrdili tudi
rezultati nase spletne ankete.

Skoraj dve tretjini vseh anketirancev se obicajno naroca k specialistu prav pre-
ko spletnih portalov - najvec jih uporablja eNarocanje (37 %), sledi uporaba
portala zZVem (28 %). Velik deleZ pacientov pa se $e vedno pogosto posluZuje
tudi tradicionalnih nac¢inov narocanja; po telefonu, posti ali elektronski posti
(27 %). Manjse stevilo anketirancev navaja, da jih k specialistu naroci osebni
zdravnik ali da se narocajo $e na druge nacine.

Na kaksen nacin se obicajno narocate
k zdravniku specialistu? (n=211)
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M Preko spletnega portala »eNaro¢anje«
Preko spletnega portala »zZVemc«
Po telelefonu/posti/elektronski posti

Naroci me osebni zdravnik
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Ali ste Ze kdaj narocali k specialistu preko
spletnega portala eNarocanje? (n=210)
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Med tistimi, ki so se ze narocili na specialisti¢no storitev preko eNarocanja, jih
je kar 70 % porocalo o vsaj eni teZzavi med uporabo portala. Le tretjina uporab-
nikov ni zaznala nobenih teZav pri uporabi sistema.

Ce vse do zdaj navedeno zdruZimo z dejstvom, da se v samem sistemu na stra-
ni zdravnikov, ki napotnico izdaja, ali na strani specialistov, pri katerih se Zeli

pacient narociti, dogajajo tehni¢ne, organizacijske in administrativne napake,
je rezultat ankete povsem razumljiv.
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POGOSTO NEDELOVAVNVJE, NAPAKE,
POMANKLJIVO OBVESCANJE PACIENTOV
Najvecje tezave, s katerimi so se srecevali pacienti pri e-narocanju, lahko
strnemo v naslednje kategorije:
= TeZave z vzpostavitvijo sistema
= Nejasna navodila za uporabo sistema
= Pogosto nedelovanje in napake v sistemu narocanja
= Pacienti niso prejeli obvestila o dolo¢enem terminu
= Pacienti niso bili uvrs¢eni na ¢akalni seznam, ¢eprav so se narocili
= Neodzivnost in neobves¢anje s strani izvajalcev
= Prikazane ¢akalne dobe so drugacne od resni¢nih

Najpogosteje izpostavljena teZzava med uporabniki portala eNarocanje je bila
razlika med prikazanimi in dejanskimi ¢akalnimi dobami (52 % anketirancev),
sledijo neodzivnost izvajalcev (20 % anketirancev) in tehni¢ne napake v siste-
mu (12 %).

Med pregledovanjem anketnih odgovorov smo naleteli na vec primerov, kjer
se pacienti niso uspeli narociti preko portala eNarocanje, ker so bili specialisti




na dopustu ali pa so imeli zapolnjene vse razpoloZljive termine. Nekateri so
izpostavili, da je spletna stran zmedena, nelogi¢na in da je bila uporaba mozna
Sele po predhodni namestitvi dolocenih aplikacij. Presenetila nas je tudi izku-
$nja anketiranca, ki se je narocil k specialistu s seznama, naknadno pa je prejel
obvestilo, da specialist Zelenih storitev sploh ne izvaja.

Analiza kaze, da se je uporabniska izkusnja portala eNaroc¢anje v zadnjem letu
nekoliko izboljsala. V primerjavi s sploSnimi izkusnjami iz preteklosti so upo-
rabniki v zadnjem letu redkeje porocali o tezavah - zlasti tehni¢nih napakah
in neodzivnosti izvajalcev. Najpogostejsa tezava pa sicer ostajajo nepravilne
¢akalne dobe.

Nekateri anketiranci, ki se raje odlocijo za tradicionalne nacine narocanja
(telefon, posta, elektronska posta), so kot razlog pojasnili, da se zanasajo na
osebni pristop. Izpostavili so, da na tak nacin pridobijo vec¢ Zelenih informacij,
ki so tudi bolj natancne, predvsem glede terminov pregledov/posegov.

Ne glede na izbran nacin narocanja pa so se pacienti od uvedbe eNapotnic
soocali tudi z drugimi tezavami, med katerimi so izstopale:

= Napacno izpolnjene napotnice

= |zbrani specialist v resnici ni opravljal storitve, navedene na napotnici

= [zvajalec ni omogocal elektronskega narocanja

= Splosna neodzivnost izvajalcev

UPORABA PORTALA ZVEM

Poleg raziskave o naroc¢anju na specialisticne zdravstvene storitve, nas je v
okviru ankete zanimalo tudi, kako razsirjena je sploSna uporaba portala zZVem.
Ugotovili smo, da portal uporablja kar tri Cetrtine vseh anketirancev, vec kot
Cetrtina pa se prek njega tudi naroca k specialistom. Poleg moznosti naroca-
nja portal omogoca tudi vpogled v osebne zdravstvene podatke, napotnice in
recepte. Pri tem pa velja omeniti, da so doloceni izvidi - kot so mikrobioloski,
histopatoloski in vecina laboratorijskih izvidov - dostopni Sele s 30-dnevnim
zamikom. Taksna odlocitev je bila sprejeta na podlagi priporocil strokovnja-
kov (RSK za laboratorijsko medicino) zaradi zahtevne interpretacije dolocenih
zdravstvenih izvidov in njihove obcutljive narave. Ker so pogosto povezani z
resnimi diagnozami in lahko brez strokovne razlage pri pacientih povzrocijo
stisko in zmedo, ima pri takih vrstah izvidov napotni zdravnik moznost sezna-
niti pacienta z rezultati izvida.




PACIENTI UPORABO SPLETNIH PORTALOV PODPIRAJO
Velika vecina anketirancev mozZnost uporabe portala zZVem ocenjuje pozitivno.
Poleg tega se vec kot polovica anketirancev strinja, da je sistem enostaven za
uporabo.

Prav tako vecina anketirancev pozitivho ocenjuje moznost uporabe sistema
eNarocanje, kar kaZe na to, da si ljudje Zelijo sistem, ki bi poenostavil naroca-
nje in izbiro med izvajalci dolocene zdravstvene storitve. Seveda pa si Zelijo
sistem, ki deluje. Tudi mi uporabo spletnega portala eNarocanje podpiramo,
saj ponuja kar nekaj dobrih resitev. Bistvena je ta, da lahko v postopku na-
ro¢anja na enem mestu pregledamo ¢akalne dobe pri vseh izvajalcih zdra-
vstvene storitve, na katero se Zelimo narociti in si po zZelji izberemo tistega, ki
nam najbolj ustreza - bodisi glede na ¢akalno dobo bodisi glede na lokacijo
oziroma ustanovo, ki ji zaupamo. To je vsekakor pozitivno, a le pod pogojem,
da bi navedene ¢akalne dobe odraZale dejansko stanje ter da bi bili v sistem
vkljuceni vsi izvajalci in vsaj vecina zdravstvenih storitev. Ker je za zdaj tezava
z nekaterimi neto¢nimi podatki (zlasti o ¢akalnih dobah) $e vedno prisotna,
boste morali Zal vsakokrat znova pri samem izvajalcu preveriti, ali navedeni
podatki zares drZijo.

Ali mozZnost spletnih portalov, kot sta zZVem in eNarocanje
ocenjujete kot pozitivho? (n=191)
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Brosuro je pripravila Zveza potrosnikov Slovenije. Leto izdaje 2025.

ZVEZA _ Projekt »Pomo¢ uporabnikom
POTROSNIKOV zdravstvenih storitev pri
SLOVENIJE uveljavljanju pravic pacientov«
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