Na temelju ¢&lanka 32. Statuta Klinike za psihijatriju Vraple, ravnateljica Klinike za
psihijatriju Vrapce donosi

PROTOKOL

za prituZzbe i prigovore Klinike za psihijatriju Vrapce

I. OPCE ODREDBE

Clanak 1.
Svrha Protokola za prituzbe i prigovore Klinike za psihijatriju Vrap&e (u daljnjem tekstu:
Protokol) je opis postupka podnoSenja 1 rjefavanja o prituZbama (pisano iznoSenje
nezadovoljstva) i prigovorima (usmeno iznoSenje nezadovoljstva) pacijenta ili drugih
ovlastenih osoba.

Clanak 2.

Cilj Protokola sastoji se u efikasnom rjeSavanju nezadovoljstva pacijenata, povecanju
kvalitete pruZanja zdravstvenih usluga te smanjenju rizika od propusta prilikom lijeCenja.

Clanak 3.

Izrazi koji se koriste u ovom Protokolu, a imaju rodno znacenje, koriste se neutralno i odnose
se jednako na muski i Zenski rod.

Clanak 4.
Pacijent je ovlasten podnijeti prituzbu ili prigovor koja se odnosi na njegovo vlastito lijeCenje.

U ime pacijenta, prituzbu ili prigovor ovlasten je podnijeti pacijentov skrbnik ili zakonski
zastupnik. E

Ako treée osobe podnose prituzbu ili prigovor na lijeGenje konkretnog pacijenta, obvezni su
priloZiti pacijentovu pisanu privolu na dijeljenje osobnih podataka, odnosno podataka iz
medicinske dokumentacije. U slu¢aju da ne priloZe takvu privolu, ovlastena osoba koja
rjeSava o prituzbi ili prigovoru tre¢im osobama nece otkriti nikakve osobne podatke (odnosno
podatke iz medicinske dokumentacije) za koje iz prituzbe ili prigovora ve¢ ne proizlazi da su
im poznate.

Clanak S.
U sluéaju sumnje na identitet podnositelja prituzbe ili prigovora, ovlaStena osoba koja rjeSava
o prituzbi ili prigovoru traZit ¢e podnositelja prituzbe ili prigovora da dokaze identitet
osobnom iskaznicom ili drugom prikladnom ispravom. Svaka preslika osobne ili druge



iskaznice prikupljena na taj nadin unidtit ¢e se da se izbjegne prekomjerna obrada osobnih
podataka, a ovlastena osoba ispunit ¢e obrazac A3.

Clanak 6.

U slugaju sumnje na postojanje opasnosti za zastitu osobnih podataka pacijenta, ovlastena
osoba koja rje$ava o prituzbi ili prigovoru kontaktirat ¢e sluzbenika za zaStitu osobnih
podataka Bolnice.

Clanak 7.

Prituzba ili prigovor mogu se podnijeti na rad ili drugo postupanje bilo kojeg zaposlenika
Bolnice.

II. PRIGOVORI
Clanak 8.

Prigovor se sastoji u usmenom iznoSenju nezadovoljstva od strane pacijenta ili druge
ovlastene osobe.

Clanak 9.

Svaki radnik koji zaprimi prigovor, o istome je obvezan obavijestiti neposrednog
rukovoditelja.

Voditelji ustrojstvenih jedinica obvezni su voditi evidenciju o zaprimljenim prigovorima.

Voditelji ustrojstvenih jedinica obvezni su najmanje svaka 3 mjeseca dostaviti izvjeSce o
podnesenim prigovorima Jedinici za osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene zaStite (u
daljnjem tekstu: Jedinica za kvalitetu).

Izvjesce iz prethodnog stavka mora sadrZzavati najmanje:
1. podatke o broju podnesenih prigovora,
2. podatke o razlozima podnosenja prigovora,
3. podatke o poduzetim radnjama po pojedinom prigovoru,

Iznimno od stavka 3. ovog €lanka, o bitnim prigovorima (prigovorima koji se odnose na
ugrozavanje Zivota i zdravlja pacijenta i sl.) voditelji ustrojstvenih jedinica obvezni su
izvijestiti Jedinicu za kvalitetu bez odgadanja. Izvje$¢e mora sadrZavati detaljno o€itovanje o
svim okolnostima slucaja.

Nakon zaprimljenog izvje$Ca, Jedinica za kvalitetu ovlastena je voditelje ustrojstvenih
jedinica i ostale radnike unutar ustrojstvenih jedinica traZiti detaljnija objaSnjenja i dopune.



Clanak 10.

Prigovore manjeg karaktera, koje je mogu¢e odmah rijesiti, rjeSavaju voditelji ustrojstvene
jedinice ili ostali radnici koji neposredno sudjeluju u lije¢enju pacijenta.

Clanak 11.

Ako prigovor nije moguée odmah rijesiti ili ako podnositelj prigovora nije zadovoljan sa
poduzetim mjerama po prigovoru, podnositelja prigovora ¢e se uputiti na mogucnost
podnosenja pisane prituzbe.

II1. PRITUZBE
Clanak 12.

Prituba se sastoji u pisanom izno3enju nezadovoljstva od strane pacijenta ili druge ovlaStene
osobe.

Clanak 13.
Prituzba se podnosi na obrascu A4 koji je sastavni dio ovog Protokola.

PrituZba koja nije podnesena na obrascu A4 smatra se valjanom ako sadrZi sve nuzZne podatke
kao i obrazac A4. Ako ne sadrzi sve nuZne podatke kao i obrazac A4, pozvat e se
podnositelja prituzbe na nadopunu.

Clanak 14.

Prituzba se moZe podnijeti na E-mail adresu bolnica@bolnica-vrapce.hr, poStom na adresu
Klinike za psihijatriju Vrap&e, Bolni¢ka cesta 32, 10090 Zagreb, faksom na broj 01 3483 660
ili osobno predati u UrudZbenom zapisniku.

Na medicinskim ustrojstvenim jedinicama, prituzbe se mogu odloZiti u za to predvidene
kutije.

Glavna sestra Zavoda ili druga medicinska sestra / tehniGar provjeravat ¢e sadrZaj kutije na
kraju svakog radnog dana te ¢e o svakoj prituzbi obavijestiti pro¢elnika Zavoda.

Svaka prituzba proslijedit ée Urudzbenom zapisniku u svrhu evidentiranja te ce se zatim
proslijediti ravnatelju Bolnice. Iznimno, nece se proslijediti anonimne prituzbe.

Clanak 15.
O prituzbi rjeSava ravnatelj Bolnice.

Ravnatelj Bolnice pojedina¢ne prituZbe moZe povjeriti na rjeSavanje pomo¢niku ravnatelja za
kvalitetu zdravstvene zastite i nadzor.



Takoder, ravnatelj rjeSavanje prituzbe moZe povjeriti nadleZnom lije¢niku ili progelniku

er v e

Zavoda. U tom slu¢aju nadleni lije¢nik ili prodelnik Zavoda obvezni su izvijestiti ravnatelje
o poduzetim radnjama bez odgadanja.

Clanak 16.

Ako o pritubi rjeSavaju ravnatelj ili pomoénik ravnatelja za kvalitetu zdravstvene zastite 1
nadzor, nakon §to zaprime prituzbu, ovlasteni su traZiti pisano oCitovanje od voditelja
ustrojstvene jedinice ili ostalih radnika koji su sudjelovali u dogadaju na koji se prituzba
odnosi.

Osobe iz prethodnog stavka obvezne su svoja otitovanja dostaviti u roku od 48 sati, a ako je
rije¢ o prituzbi koja je po svojoj naravni hitna, onda odmah, bez odgadanja. U slu¢aju
odsutnosti, ogitovanje je obvezan dostaviti zaposlenik koji tu osobu mijenja sukladno
organizaciji rada na Zavodu.

Clanak 17.

Pisani odgovor na prituzbu dostavit ¢e se podnositelju prituZbe u roku od 8 dana od predaje
prituZbe.

U sluéaju kadnjenja, podnositelja prituzbe ¢e se, unutar roka iz prethodnog stavka, obavijestiti
o razlozima kasnjenja te e se navesti novi rok u kojem ¢e biti rijedeno o njegovoj prituzbi.

Clanak 18.
Pisani odgovor na prituzbu mora sadrZavati najmanje:
- poduzete radnje u preispitivanju,

- rezultat provedenog postupka te datum zavrSetka postupka.

Clanak 19.
Pisani odgovor na prituzbu dostavlja se Jedinici za kvalitetu.
Jedinica za kvalitetu vodi evidenciju o zaprimljenim prituzbama i poduzetim aktivnostima u
njihovom rje$avanju.

Jedinica za kvalitetu obvezna je svakih 6 mjeseci saginiti izvje$¢e o zaprimljenim prituzbama
i prigovorima te poduzetim aktivnostima u njihovom rjeSavanju i dostaviti ga ravnatelju
Bolnice.

Clanak 20.

Bolnica nije obvezna odgovarati na opetovane prituzbe iste osobe ako se u njoj ponavljaju
tvrdnje za koje je Bolnica veé provela postupak predviden ovim Pravilnikom te je na njih sVoj
odgovor ve¢ dostavila podnositelju prituZbe.



Clanak 21.

Dokumentacija u svezi prigovara i prituzbi ¢uva se 5 godina od rjeSavanja predmeta, a
sastavljena izvje§éa Cuvaju se 20 godina.

IV. NADLEZNE INSTITUCIJE
Clanak 22.
Svatko je ovlasten podnijeti prituzbu ili prigovor na rad Bolnice sljede¢im institucijama:

1. Povjerenstvu za zatitu prava pacijenata Grada Zagreba na adresi Draskoviceva 15, 10000
ili na E-mail adresu povjerenstvo.prava-pacijenata@zagreb.hr.

2. Ministarstvu zdravstva na adresu Ksaver 200 a, 10000 Zagreb, na broj telefona 01/4607555
ili na faks 01/4677076.

3. Nadleznim komorama.

IV. ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 23.

Protokol stupa na snagu danom donoSenja te ¢e se objaviti na web stranicama Bolnice i biti
dostupan pacijentima na vidljivim mjestima u svim ustrojstvenim jedinicama Bolnice.

Clanak 24.

Bolnica ée kontinuirano educirati svoje zaposlenike o sadrZaju Protokola te o ostalim
odredbama pravnih propisa koji urcduje pravo pacijenata na podnoSenje prituzbi i prigovora.

Clanak 25.
Sastavni dio Protokola su obrasci:

1. Obrazac A3 — Izjava zaposlenika Bolnice kojom potvrduje da je izvrSio uvid u osobnu
iskaznicu

2. Obrazac A4 — Prituzba

Clanak 26.

Ovaj Protokol stupa na snagu 12. rujna 2022. godine.

Ur.broj: J% {:/3—22_
Zagreb, 12. rujna 2022.

QTR ”R-_.:, VNATELJICA BOLNICE

se] Petrana Bre&j¢, dr. med.
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Obrazac A3

Podaci zaposlenika Klinike za psihijatriju Vrap&e koji ispunjava Izjavu:

Ime i prezime:

I1ZJAVA

Potvrdujem da sam izvrSio/izvr3ila uvid u osobnu iskaznicu/presliku osobne iskaznice sa sljede¢im
podacima:

Ime i prezime:

Adresa:

OIB:

Ako mi je dostavljena preslika osobne iskaznice, istu ¢u unistiti nakon ispunjavanja ove Izjave kako ne bi

doslo do pretjerane obrade osobnih podataka.

Datum:

Vlastoru¢ni potpis



Podaci podnositelja prituZbe:

Ime 1 prezime:

Obrazac A4

OIB:

Adresa stanovanja:

Kontakt telefon:

PRITUZBA

Opis dogadaja na koji se odnosi prituzba (ukljuéujuéi datum dogadaja, vrijeme, mjesto i ukljucene osobe):

Datum:

Vlastoru¢ni potpis



