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. PRAVNA OSNOVA

Clanak 30. Zakona o zastiti prava pacijenata (,Narodne novine“ broj 169/04 i
37/08 - u daljnjem tekstu: Zakon) odreduje da se u cilju ostvarivanja i promicanja
prava pacijenata u svakoj jedinici podruéne (regionalne) samouprave osniva
Povjerenstvo za zaétitu prava pacijenata. Clanak 31. Zakona odreduje da
Povjerenstvo djeluje pri upravnom tijelu jedinice podruéne (regionalne) samouprave
nadleznom za poslove zdravstva.

Zupanijska skup$tina Primorsko-goranske Zupanije donijela je Odluku o
osnivanju Povjerenstva za zastitu prava pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji
(,Sluzbene novine PGZ* broj 20/05 i 35/07 — u daljnjem tekstu: Odluka) kojom je
osnovano Povjerenstvo za zastitu prava pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji
kao stalno radno tijelo Zupanijske skupstine Primorsko-goranske Zupanije.

Clanak 33. Zakona i ¢lanak 4. Odluke propisuje djelokrug rada Povjerenstva za
zastitu prava pacijenata: pracenje primjene propisa na podruéju jedinice podrucne
(regionalne) samouprave koji se odnose na zastitu prava i interesa pacijenata,
pracenje povrede pojedinaénih prava pacijenata na podrucju jedinice podru¢ne
(regionalne) samouprave, poduzimanje mjera za zaStitu i promicanje prava
pacijenata na podrudju jedinice podru¢ne (regionalne) samouprave, obavjestavanje
Povjerenstva za zastitu i promicanje prava pacijenata ministarstva nadleznog za
zdravstvo o sluéajevima tezih povreda prava pacijenata koje mogu ugroziti zivot ili
zdravlie pojedinca, podno$enje skupstini jedinice podruéne (regionalne)
samouprave i ministarstvu nadleZznom za zdravstvo godi$nje izvieS¢e o svom radu,
obavjestavanje javnosti o povredama prava pacijenata i obavljanje drugih poslova
odredenih Zakonom.

Clanak 52. togka 24. Statuta Primorsko-goranske Zupanije (,Sluzbene novine*
broj 23/09, 9/13 i 25/13 - proéiséeni tekst) odreduje da Zupan Primorsko-goranske
Zupanije daje mislijenje o prijedlozima odluka koje podnose ovlasteni predlagatelji,
osim kad se radi o odlukama koje Skupstina donosi na prijedlog Odbora za izbor,
imenovanja i dodjelu povelja i priznanja.

Clanak 25. stavak 1. Poslovnika o radu Zupana Primorsko-goranske Zupanije
(“Sluzbene novine* broj 23/14, 16/15 i 3/16) odreduje da Zupan Primorsko-goranske
Zupanije donosi opc¢e akte kada je to propisano posebnim zakonom, pojedinacne
akte kada rje$ava o pojedinim pravima, obvezama i pravnim interesima fizickih i
pravnih osoba, te zakljucke.

Il. OBRAZLOZENJE

Povjerenstvo za zasétitu prava pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji (u
daljnjem tekstu: Povjerenstvo) djeluje na temelju Zakona o zastiti prava pacijenata
(,Narodne novine“ broj 169/04 i 37/08) radi ostvarivanja i promicanja prava
pacijenata sa podrugja Primorsko-goranske Zupanije. Povjerenstvo djeluje pri
Upravnom odjelu za zdravstvo Primorsko-goranske Zupanije, i u odnosu na sva
ostala radna tijela Zupanijske skupstine Primorsko-goranske Zupanije, izrazito je
specifiéno radi podruéja djelovanja koja se odnose na zastitu prava pacijenata,
promicanje ljudskih prava i vrijednosti u sustavu zdravstva. Zaétita prava pacijenata
u Republici Hrvatskoj provodi se na nacelima humanosti i dostupnosti. Nacelo
humanosti zastite prava pacijenata ostvaruje se osiguravanjem postivanja pacijenta
kao ljudskog bi¢a te osiguravanjem prava na fizicki i mentalni integritet pacijenta.
Nadelo dostupnosti zastite prava pacijenata podrazumijeva jednaku mogucnost
zastite prava svih pacijenata na podrugju Republike Hrvatske. Osnovna prava



pacijenata koja regulira navedeni Zakon jesu pravo na suodluéivanje, pravo na
obavijestenost, pravo na prihvacanje ili odbijanje pojedinoga dijagnosti¢kog,
odnosno terapijskog postupka, zastita pacijenta koji nije sposoban dati pristanak,
zadtita pacijenta nad kojim se obavlja znanstveno istraZivanje, pravo na pristup
medicinskoj dokumentaciji, pravo na povjerljivost, pravo na odrzavanje osobnih
kontakata, pravo na samovoljno napustanje zdravstvene ustanove, pravo na
privatnost i pravo na naknadu Stete.

U obavljanju poslova iz svog djelokruga Povjerenstvo prati primjene propisa na
podrucju jedinice podru¢ne (regionalne) samouprave koji se odnosi na zastitu prava
i interesa pacijenata, prati povrede pojedinaénih prava pacijenata na podrucju
jedinice podruéne (regionalne) samouprave, poduzima mjere za zastitu i promicanje
prava pacijenata na podrudju jedinice podruéne (regionalne) samouprave,
obavjesStava Povjerenstvo za zastitu i promicanje prava pacijenata ministarstva
nadleznog za zdravstvo o slu¢ajevima tezih povreda pacijenata koje mogu ugroziti
zivot ili zdravlje pojedinaca, podnosi skupstini jedinice podru€ne (regionalne)
samouprave i ministarstvu nadleznom za zdravstvo godisnji izvje$¢e o svom radu,
obavjestava javnosti o povredama prava pacijenata i obavlja druge poslove
odredene Zakonom. Povjerenstvo je ovlasteno upozoravati, predlagati i davati
preporuke. Povjerenstvo ima pravo pristupa u prostorije u kojima se, sukladno
posebnome zakonu, obavlja zdravstvena djelatnost te pravo na uvid u nacin
ostvarivanja prava pacijenata.

Odlukom o imenovanju ¢lanova Povjerenstva za zaStitu prava pacijenata u
Primorsko-goranskoj Zupaniji (,Sluzbene novine PGZ‘ broj 9/12) imenovano je
Povjerenstvo u slijedeéem sastavu: Anka Nanut, dipl.soc.radnik (predsjednica),
Mirjana Malovi¢-Bolf, dr.med. (¢lanica), Vesna Par¢i¢, med.sestra (¢lanica), Milica
Cubri¢ Petrovié, dr.med. (Elanica), Vesna Peni¢, dipl.sociolog (¢lanica). Mandat
¢lanova Povjerenstva traje Getiri godine.

U 2015. godini odrzano je ukupno sedam (7) radnih sjednica Povjerenstva na
kojima su razmatrane pristigle prituzbe pacijenata te dogovarane daljnje aktivnosti.
SluZbeni pozivi za sjednice Povjerenstva, sa zaprimljenim prituzZbama u privitku
poziva, upudéivani su ¢lanicama Povjerenstva e-mailom i redovnim putem postom, a
sadrzavali su vrijeme i mjesto odrzavanja sjednice te prijedlog dnevnog reda. Na
svim odrZanim sjednicama bilo je nazo¢no vise od polovice €lanova Povjerenstva te
su svi zakljuéci donijeti jednoglasno.

Povjerenstvo je sluZzbeno postupilo prema svim prituzbama koje su postom, e-
mailom ili osobno dostavliene na sluzbenu adresu Povjerenstva. Uz pisane
prituZbe, pacijenti su Cesto telefonski kontaktirali nadlezni Upravni odjel s raznim
primjedbama i Zalbama na medicinsku uslugu te struéni rad i/ili sluzbeno
postupanje zdravstvenih djelatnika, pri éemu su bili upoznati s radom Povjerenstva i
upuéeni u postupak podnosenja prituzbe. Podnositelji prigovora nerijetko su bili
kontaktirani od strane predsjednice Povjerenstva radi utvrdivanja nejasnoca i,
prema potrebi, dopunjavanja medicinske dokumentacije. Povjerenstvo je tijekom
2015. godine zaprimilo dvadeset i osam (28) prituzbi/predstavaka pacijenata,
slijedece strukture:

- 8 (osam) prituzbi na ostvarivanje prava iz podruéja obveznog zdravstvenog
osiguranja i drugih prava reguliranih opéim aktima HZZO,

- 9 (devet) prituzbi na struéni rad i/ili sluzbeno ponasanje lije¢nika i medicinskih
sestara opée (obiteljske) medicine,

- 1 (jedna) prituzba za nezadovoljstvo ishodom lije¢enja,

- 1 (jedan ) prituzba na strucni rad i /ili sluzbeno ponasanje lije€nika specijaliste
u javhom zdravstvenom sektoru,



- 3 (tri) prituzbe na nezadovoljstvo ishodom lije€enja u privatnom zdravstvenom

sektoru,

- 1 (jedan) prigovor na dugu listu &ekanja,

- 5 (pet) prigovora na postupanje u administraciji zdravstvenih ustanova.

Povjerenstvo je tijekom izvjestajnog razdoblja postupalo na nacin da je od
odgovornih osoba u zdravstvenim ustanovama trazilo sluzbena oditovanja vezano uz
navode u zaprimljenim prituzbama. U cilju utvrdivanja relevantnih okolnosti na osnovi
zaprimljenih prituzbi, Povjerenstvo je suradivalo s timovima primarne zdravstvene
zastite Doma zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, Klini€kim bolni¢kim centrom
Rijeka, Hrvatskim zavodom za zdravstveno osiguranje Regionalnog ureda Rijeka,
Zavodom za hitnu medicinu Primorsko-goranske Zupanije, specijalistikim
ordinacijama na podru¢ju Primorsko-goranske Zupanije, Hrvatskom lije¢nickom
komorom i ostalim relevantnim institucijama. U pojedinim slu¢ajevima koji su
ukljucivali djelokrug viSe nadleznih institucija i koji su prelazili zakonsku nadleznost
ovog tijela, Povjerenstvo je obavijestilo i prituzbu proslijedilo na postupanje
Povjerenstvu za zastitu i promicanje prava pacijenata ministarstva nadleznog za
zdravstvo. Podnositelie prituzbi sluzbeno se obavjeStavalo o postupanjima
Povjerenstva i zaklju¢cima.

Povjerenstvo je aktivno, sudjelujuéi u aktivnostima vezanima uz obiljezavanje
dogadanja vezanih uz sve probleme s kojima se susre¢u pacijenti i okupljanjem
sudionika bitnih za rje$avanje prituzbi pristiglih na adresu Povjerenstva, pokusalo
ostvariti pomak na polju prepoznavanja i zastite prava pacijenata. Takoder, uoceno je
da u promicanju i zastiti prava pacijenata postoji sve oéitija potreba posebnih definicija
zbog sve veceg razvoja tehnike i tehnologije u samoj medicini. Premda u ugovorni dio
prava pacijenata spadaju prava koja su definirana zdravstvenim osiguranjem, ljudska
prava pacijenata nisu predmetom ugovora ve¢ su obveza sviju prema svima. Ni jedno
pravo ne mozZe se ostvariti ukoliko ne postoji ucinkovit nagin rieS8avanja prituzbi, jer
ukoliko nema nadcina registriranja kréenja prava pacijenata nema ni kr8enja istog kao
takvog. Temelijem zaprimljenih prituzbi da se =zakljuditi da postoji potreba za
edukacijom zdravstvenih radnika po pitanju prepoznavanja prava pacijenata, aktivnog
zauzimanja zdravstvenih radnika u cilju zastite prava pacijenata i odlu¢nog
zauzimanja za osiguravanje uvjeta za provedbu zastite prava pacijenata.

Zakljuéno napominjemo da je posljednjih godina u Republici Hrvatskoj ucinjen
znadajan napredak na polju prepoznavanja i zastite prava pacijenata. Tome svakako
doprinose i gradanske inicijative, kao $to je i ona na temelju koje je u prosincu 2004.
godine, donesen prvi zasebni pravni akt koji regulira prava pacijenata u Republici
Hrvatskoj. Bez obzira na neke od njegovih manjkavosti sigurno ¢e voditi ka daljnjem
boljem prepoznavanju kréenja ljudskih prava prilikom koriStenja zdravstvene zastite.
To svakako predstavlja jedan od bitnih preduvjeta za ostvarenje ucinkovite zastite kao
i prevenciju kr§enja ljudskih prava. Uc¢inkovit rad s prituzbama pacijenata trebao bi
ukljuéivati osobe koje poznaju sustav zdravstva i procese rada u istom, zakone i
pravni sustav svoje zemlje, medunarodne konvencije i deklaracije kao i obveze koje iz
toga proizlaze te kulturno i civilizacijsko nasljede. Za rad Povjerenstva u 2015. godini
izdvojena su sredstva iz Proracuna Primorsko-goranske Zupanije u iznosu od
7.535,17 kuna.

Upravni odjel za zdravstvo Primorsko-goranske Zupanije ocjenjuje da je
Povjerenstvo u izvjestajnom razdoblju savjesno obavljalo poslove iz propisanog
djelokruga rada. Nastojalo je, u okvirima zakonske ovlasti, uspjesno rijesiti pristigle
prituzbe dok je kod prituzbi kod kojih nije bilo moguée utvrditi €injeniCno stanje, ili se
radilo o sluéajevima moguéih teZih povreda prava pacijenata, zatraZilo misljenje ili
poduzimanje mjera nadleznih tijela.



lil. ;AKLJUCNA RAZMATRANJA S MISLJENJEM | PRIJEDLOGOM
ZAKLJUCKA

Slijedom navedenog, Upravni odjel za zdravstvo Primorsko-goranske Zupanije
daje pozitivno misljenje i predlaze Zupanu Primorsko-goranske Zupanije, da donese
zakljuak u tekstu kako slijedi:

Na temelju ¢lanka 52. tocke 24. Statuta Primorsko-goranske Zupanije
(“Sluzbene novine PGZ“ broj 23/09, 9/13 i 25/13 — procisceni tekst.) i ¢lanka 25.
stavka 1. Poslovnika o radu Zupana Primorsko-goranske Zupanije (“SluZbene
novine PGZ“ broj 23/14, 16/15 i 3/16) Zupan Primorsko-goranske Zupanije dana

2016. godine donio je sljededi

Zakljucak
1. Daje se pozitivno misljenje na lzvje$ée o radu Povjerenstva za zastitu prava

pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji za 2015. godinu te se proslieduje
Zupanijskoj skup$tini na razmatranje i usvajanje.
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I. 1ZVJESCE

Clanak 32. Zakona o za$titi prava pacijenata (,Narodne novine" broj 169/04 i
37/08 — u daljnjem tekstu: Zakon) odreduje da Povjerenstvo za zastitu prava
pacijenata ima pet ¢lanova koje na temelju javnog poziva imenuje skupstina jedinice
podruéne (regionalne) samouprave iz redova pacijenata, nevladinih udruga i
struénjaka na podrugju zastite prava pacijenata. Slijedom navedenih zakonskih
odredbi, Zupanijska skupstina Primorsko-goranske Zupanije donijela je Odluku o
osnivanju Povjerenstva za zastitu prava pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji
(,Sluzbene novine PGZ* broj 20/05 i 35/07 u daljnjem tekstu: Odluka). Clanak 33.
Zakona i élanak 4. Odluke propisuje djelokrug rada Povjerenstva za zastitu prava
pacijenata: praéenje primjene propisa na podru¢ju jedinice podru¢ne (regionalne)
samouprave koji se odnosi na zastitu prava i interesa pacijenata, pracene povrede
pojedinaénih prava pacijenata na podruéju jedinice podrutne (regionalne)
samouprave, poduzimanje mjera za zastitu i promicanje prava pacijenata na
podru&ju jedinice podruéne (regionalne) samouprave, obavjestavanje Povjerenstva
za za$titu i promicanje prava pacijenata ministarstva nadleZnog za zdravstvo o
sluéajevima tezih povreda pacijenata koje mogu ugroziti Zivot ili zdravlje pojedinaca,
podnosenje skupétini jedinice podruéne (regionalne) samouprave i ministarstvu
nadieznom za zdravstvo godi$nji izvje$ée o svom radu, obavje$tavanje javnosti o
povredama prava pacijenata i obavljanje drugih poslova odredenim Zakonom.

Povjerenstvo u ovom sazivu je imenovano Odlukom o imenovanju Clanova
Povjerenstva za za$titu prava pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji (Sluzbene
novine PGZ“ broj 09/12). Mandat ¢lanova Povjerenstva traje Cetiri (4) godine.
Povjerenstvo je konstituirano 11. travnja 2012. godine i od tada je tijekom 2012,
2013., 2014. i 2015. godine odrzano ukupno trideset i $est (36) radnih sjednica.

U 2015. godini odrzano je ukupno sedam (7) radnih sjednica na kojima je
razmatrano dvadeset osam (28) pristiglih prituzbi pacijenta:

- 8 (osam) prituzbi na ostvarivanje prava iz podru¢ja obveznog zdravstvenog
osiguranja i drugih prava reguliranih op¢éim aktima HZZO;

- 9 (devet) prituZbi na struéni rad i/ili sluzbeno ponasanje lije¢nika i medicinskih
sestara opce (obiteljske) medicine;

- 1 (jedna) prituzba za nezadovoljstvo ishodom lijeCenja;

- 1 (jedan ) prituZba na struéni rad i /ili sluzbeno ponas$anje lije¢nika specijaliste
u javnom zdravstvenom sektoru

- 3 (tri) prituzbe na nezadovoljstvo ishodom lije¢enja u privatnom zdravstvenom
sektoru;

- 1 (jedan) prigovor na dugu listu ¢ekanja;

- 5 (pet) prigovora na postupanje u administraciji zdravstvenih ustanova.

Povjerenstvo je narogitu paznju usmijerilo na ve¢i broj prituZbi koje su dolazile iz
Udruga dijaliziranih i transplantiranih bubreznih bolesnika Primorsko-goranske
?upanije, zbog udestalog iskazivanja nezadovoljstva u dijelu koji se odnosi na
prijevoz pacijenata.

Pacijent M.M. obratio se Povjerenstvu radi problema priznanja prava na
naknadu trodkova prijevoza u svrhu ostvarivanja zdravstvene zastite, a vezano uz
priznanje prava na naknadu tro$kova prijevoza u svrhu ostvarivanja zdravstvene
zastite, u ovom slu&aju, hemodijalize u KBC-u Rijeka. Podnositelj prigovora obratio
se Hrvatskom zavodu za zdravstveno osiguranje, Regionalnom uredu Rijeka (u
daljnjem tekstu: Zavod) koji mu odbija navedeni zahtjev jer ispunjava uvjete za



koristenje sanitetskog prijevoza, $to je potvrdio i izabrani lije¢nik temeljem zahtjeva
za ocCitovanjem upucenog od strane Zavoda.

Pacijenti M.L.,Z.P.,J.M.i M.M. podnijeli su skupni prigovor Povjerenstvu na
organizaciju i naéin placanja prijevoza na hemodijalizu. Povjerenstvo je o navedenoj
prituzbi, sukladno &lanku 33. alineji 4. Zakona o zaétiti prava pacijenata, obavijestilo
Povjerenstvo za zastitu i promicanje prava pacijenata ministarstva nadleznog za
zdravstvo, obzirom da se suoéilo s razli¢itom interpretacijom zakonskih propisa.

Obzirom na uéestalost prituzbi i reagiranje Udruge dijaliziranih i transplantiranih
bolesnika Primorsko-goranske Zupanije, odrzan je sastanak Povjerenstva s
¢lanovima navedene udruge, predstavnicima HZZO-a, KBC-a Rijeka i Doma zdravlja
Primorsko-goranske Zupanije, o kojem ée biti vise rije€i u daljnjem tekstu, s ciliem
uspostavljanja stalne komunikacije izmedu uklju¢enih dionika i pronalaZzenja
jedinstvenog prihvatljivog rje$enja, u smislu organizacije i modela placanja prijevoza
pacijenata na hemodijalizu.

|.LK. obratila se podneskom Povjerenstvu radi nezadovoljstva stomatoloSkim
zahvatom koji je pruZen njezinoj majci Z.G u privatnoj stomatolokoj ordinaciji.
Pacijentici Z.G. izradeni su dentalni (zubni) implantati, koji su postoperativno izazvali
jake bolove u celjusti i niz drugih neugodnih senzacija. Povjerenstvo je s pacijenticom
komuniciralo telefonski u vi§e navrata i zatraZilo dopunu medicinske dokumentacije.
Obzirom na &esto izbivanje pacijentice iz Republike Hrvatske, Povjerenstvo je
komuniciralo sa kéerkom te je pacijentica upuéena na daljnje postupanje u smislu
trazenja drugog specijalistickog misljenja.

Pacijent Z.M. obratio se Povjerenstvu podneskom jo$ krajem 2014. godine,
iskazujuéi nezadovoljstvo radom izabranog lijenika opée (obiteljske) medicine u
smislu nepostivanja radnog vremena, nemoguénosti podizanja lijekova isti dani i
neodgovornosti oko izdavanja uputnica vezano uz predmetni zdravstveni problem.
Povjerenstvo je zatraZilo ocitovanje HZZO-a, Regionalnog ureda Rijeka koje je
povodom prituzbe osigurane osobe pribavilo ogitovanje ugovornog obiteljskog
lijednika. U saznanju da se ne radi o trajnom kr8enju ugovornih obveza ve¢ o
trenutnom nesporazumu u komunikaciji, Povjerenstvo nije poduzelo daljnje mjere, s
¢ime je upoznat i podnositelj prituzbe.

Pacijentica S.C. obratila se Povjerenstvu sa zamolbom da joj se pomogne u
ostvarivanju prava na zdravstvenu za$titu, u smislu zakazivanja ranijeg termina
ultrazvuénog pregleda nego $to je isti predviden listom &ekanja. Naime, pacijentica je
bila naru¢ena na ultrazvuéni pregled dojke za osam mjeseci od dana narucivanja.
Povjerenstvo je uputilo KBC-u Rijeka zamolbu za ranijim terminom ultrazvucnog
pregleda. Pacijentica je povratno obavijestila Povjerenstvo da joj je, po zamolbi
Povjerenstva, naknadno zakazan novi raniji termin.

Povjerenstvu se obratio pacijent K.H. radi nezadovoljavajuceg ishoda operacije
mrene. Kako bi Povjerenstvo dobilo detaljniji uvid u prituzbu, zatraZzena je dodatna
medicinska dokumentacija. U vi§e navrata Povjerenstvo je komuniciralo s
podnositeljem prigovora, sa ciliem dobivanja detaljnijih informacija o ishodu operacije.
Podnositelj prigovora obavijestio je Povjerenstvo da je, u meduvremenu, ukljucen u
postupak lijeéenja u Klinici za ogne bolesti Klinicke bolnice ,Sveti duh® te je zatraZio
odgodu u postupanju Povjerenstva.

Povjerenstvu se prituzbom obratila P.J., u vezi pruZene zdravstvene usluge
njezinoj maijci u privatnoj poliklinici. Prigovor se odnosi na neuspijeli laserski tretman.
Zahtjev pacijentice za povrat uloZzenog novca je odbijen ali joj je ponuden nastavak
tretmana.



S.P. u svojoj prituzbi iskazala je nezadovoljstvom struénim radom, a narocito
komunikacijom s izabranim lije¢nikom opce (obiteljske) medicine i medicinskom
sestrom. U prituZbi pacijentica posebno naglasava svojevrsnu nebrigu, nemogucnost
komunikacije telefonom i nepostivanje radnog vremena. Povjerenstvo je zatraZilo
o&itovanje izabranog lijeénika opce (obiteljske) medicine. U zaprimlienom ocitovanju
lijeénik je iskazao Zaljenje povodom dogadaja u ordinaciji jer se radi o viSegodi$njem
pacijentu a oéitovanje je dala i doktorica koja radi u suprotnoj smijeni zbog
preklapanja dogadaja. Povjerenstvo je prispjela o€itovanja izabranog lije¢nika opce
(obiteljske) medicine poslalo na znanje podnositeljici prituzbe.

E.J. uputio je prigovor Povjerenstvu u vezi uruéene nepotpune dokumentacije
prilikom otpusta iz bolnice njegovog pokojnog oca. Podnositelj prigovora iskazao je
nezadovoljstvo naknadno izdanom dokumentacijom, tj. naplatom iste, iako je
potpuna dokumentacija trebala biti uruéena njemu, kao sinu pokojnika, isti dan
prilikom otpusta. Ocitovanjem KBC-a Rijeka dobije se uvid u predmetni postupak,
temeljem kojeg podnositelj prigovora moze dalje postupati.

Postupak po prituzbi pacijentice B.S., koja je zaprimljena krajem 2014.godine,
nastavljen je i u 2015. godini. Pacijentica je ucestalo nazivala Povjerenstvo i traZila
hithu pomo¢ zbog neizdrzive boli uzrokovane protetskim radovima na implantatima.
U zaprimljenom podnesku pacijentica B.S. navodi niz problema koji su uzrokovani
stomatoloskom intervencijom. Povjerenstvo je zatraZilo od&itovanje izabranog
stomatologa. U primlienom oéitovanju, stomatolog navodi da je pacijentica B.S.
dobila hitnu uputnicu za Kliniku za maxilofacijalnu kirurgiju KBC-a Rijeka gdje su joj i
radeni protetski nadomjesci te da bi daljnje korekcije trebalo obavljati pod
specijalistickim nadzorom unutar Klini¢kog centra Rijeka.

Postupanje po prituzbi OS. Koja se obratila Povjerenstvu u ime majke D.D. vec je
zapodet 2013. godine i trajao je tijekom 2014. i 2015. godine. Sustina prigovora
obitelji pacijentice D.D. je nezadovoljstvo postupanjem izabranog lijecnika opce
(obiteljske) medicine i medicinske sestre. Kako je kéer pacijentice prituzbu takoder
proslijedila svim odgovaraju¢im nadleZnim tijelima koja su po ovlastima iznad samog
Povjerenstva, isto je zakljuilo da je najprimjerenije postupanje preuzme
Povjerenstvo za zastitu i promicanje prava pacijenata Ministarstva zdravlja, sto je i
ucinjeno 2. veljate 2015. godine. Na naknadni prigovor 0.8. zbog radi neoéitovanja
po predstavci upuéenoj Domu zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, Povjerenstvo
je dopisom od 17. travnja 2015. godine, zatraZilo oCitovanje o poduzetim radnjama
od strane Doma zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, $to je odmah i dostavijeno.
Dom zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, u provedenom postupku, nije naiSao na
veée propuste u radu izabranog lije¢nika pacijentice. O poduzetim radnjama
Povjerenstva, redovito je izvje§tavana podnositeljica prigovora. Zbog sloZenosti
prituzbe, u koju je ukljuéeno viSe &lanova obitelji pacijentice D.D. i viSe nadleznih
institucija, kako je veé naglaseno, ¢ekalo se na postupanje Povjerenstva za zastitu i
promicanje prava pacijenata Ministarstva zdravlja.

Pacijent A.T.Y. obratio se Povjerenstvu radi neprimjerene komunikacije i stru¢nog
postupanja lijeénika specijaliste u KBC-u Rijeka. Po primitku prigovora, Povjerenstvo
je zatrazilo ogitovanje od KBC-a Rijeka. Po primitku ocitovanja, u kojem je izrazeno
Zaljenje povodom nastalog dogadaja i Zelia za nastavkom lijeCenja s punim
povjerenjem, isto je upuéeno na znanje podnositelju prigovora. NuZno je napomenuti
da se pacijent A.T.Y. prije Povjerenstva obratio i Pomo¢niku sanacijskog upravitelja
za osiguranje kvalitete pruZanja medicinskih usluga KBC-a Rijeka i direktno
Ministarstvu zdravlja Republike Hrvatske.



0.Z. iz Splita obratio se Povjerenstvu prituzbom na rad KBC Rijeka, pri tome
iznosedi niz nepravilnosti u postupanju s pacijentima. Podnositelj prituZbe, medu inim
nepravilnostima, navodi: ,Struéne sluzbe KBC-a Rijeka su mi odgovorile da se kod
njih ne moZe naruéiti kontrolni pregled elektroni¢kim putem sa imenom i prezimenom
odredenog lijeénika specijaliste. Siri uvid u prispjelu prituzbu obrazloZen je od strane
KBC-a Rijeka.

U svom prigovoru G.P. podnio je prituzbu na fakturiranu zdravstvenu uslugu
KBC-a Rijeka. Naime, iz rauna koji je prilozen prituzbi vidljiv je iznos koji se
potrazuje bez specificiranja stavki na koji se tro$ak odnosi. Ocitovanjem KBC-a
Rijeka nespecificirana stavka je naknadno obrazloZena.

Povjerenstvu se obratila za pomo¢ pacijentica D.J., u vezi s ordiniranom,ali
nerealiziranom fizikalnom terapijom u kuci. Povjerenstvo je zatraZilo oCitovanje od
izabranog lijeénika opée (obiteljske) medicine i Ustanove za zdravstvenu njegu u kudi.
Ustanova za zdravstvenu njegu u kuci, kao razlog nepruzanja usluge fizikalne
terapije, navodi mjeseéni financijski limit prema HZZO-u. Povjerenstvo je zatraZilo
oditovanje HZZO-a, Regionalnog ureda Rijeka priloZiv8i, u privitku dopisa, oCitovanje
Ustanove za zdravstvenu njegu te lijeéni¢ku potvrdu o ordiniranju fizikalne terapije.
Zaprimljeno oéitovanje HZZO-a, Regionalnog ureda Rijeka, proslijedeno je na znanje
liiedniku opée (obiteljske) medicine i podnositeljici prituZbe, sa ciliem upucivanja
lijeénika na struénu superviziju provodenja ordinirane terapije.

Pacijent R.M. obratio se Povjerenstvu prigovorom na smanjenje opsega prava
iz obveznog zdravstvenog osiguranja. Naime, od 2000. godine, pacijent redovito ide
na hemodijalizu i cijelo vrijeme lije¢enja primao je naknadu za putne troSkove za
sebe i pratnju. Prema navodima pacijenata, do promjena u organizaciji prijevoza
dolazi 2014. godine i od tada podnositelj prigovora prima samo naknadu za prijevoz,
ali ne i naknadu za pratnju iako je 100%-tni invalid. Povjerenstvo je zatrazilo
oditovanje izabranog lijeénika opce (obiteljske) medicine koji je u odgovoru izrijekom
napisao potrebu za sanitetskim prijevozom Doma zdravija Primorsko-goranske
Zupanije, $to pacijent odbija smatrajuéi da mu je, obzirom na njegova fizicka
ograniéenja, organizirani samostalni prijevoz uz pratnju neophodan. Smatra da
iznimno dugo &ekanje na sanitetski prijevoz nakon primliene terapije, uz visoku
invalidnost, iskljuguje sanitetski prijevoz na hemodijalizu u njegovom slucaju. Iz
Udruge dijaliziranih Povjerenstvo je dobilo povratnu informaciju da je zasada
zadovoljen zahtjev pacijenta, u smislu vlastite organizacije prijevoza.

Povjerenstvu se prituzbom obratila V.J. zbog problema u realizaciji ku¢ne njege
za njezinu majku V.D. (86 god.). Prigovor se odnosi na prestanak ordinirane kucne
njege bez adekvatne obavijesti i obrazioZenja. U prituzbi je navedeno da je tim kucne
njege trebao dolaziti &etiri puta tjedno, ali je bez bilo ikakvog obrazloZenja tijekom
2015. godine tim dolazio dva puta tjedno, nakon ¢ega je uslijedio iznenadni prekid
posjeta. U prituzbi V.J. navodi i niz struénih propusta tijekom pruzanja kuéne njege.
Prispjela prituzba V.J. proslijedena je HZZO-u Regionalnom uredu Rijeka, Odjelu za
vanjski nazor i kontrolu. Iz zaprimlienog ogitovanja HZZO-a, Regionalnog ureda
Rijeka, razvidno je da su odnosi podnositeljice prigovora (u svojstvu kéeri pacijentice)
i djelatnice kuéne njege bitno naru$eni, $to je uzrokovalo prekid i nemogucnost
ponovnog pruzanja iste. HZZO, Regionalni ured Rijeka iz pribavljenih olitovanja
svih nadleznih za pruZanje ove vrste zdravstvene zastite, ne nalazi propust, te
prituzbu smatra neosnovanom. Povjerenstvo je ponovno uputilo zamolbu HZZO-u
Regionalnom uredu Rijeka da se, uz suradnju s izabranim lijenikom opce
(obiteljske) medicine, za pacijenticu D.V. pronade odgovarajuce i Zurno rjiesenje
obzirom na dob pacijentice.



Povjerenstvo je zaprimilo podnesak P.L., majke trinaestogodi$njeg djeaka koji
boluje od psorijaticnog artritisa i lije¢i se u Zagrebu, ali HZZO Regionalni ured Rijeka
ne priznaje putne tro$kove pacijentu i njegovoj pratnji. U podnesku podnositeljica
prigovora napominje da je tuzba upuéena Upravnom sudu odbijena, tako da
Povjerenstvo smatra da su njegove ovlasti time iscrpljene, odnosno da je navedena
problematika jasno zakonski regulirana.

A.S. je zatraZila podneskom informaciju o znadenju uputnice D, vezane uz
dugogodi$nje poteskoce i nedefinirane dijagnoze bolesti njezinog sina M.S. (26 g.).
Povjerenstvo je e-mailom zatrazilo od podnositeljice prigovora podatke o izabranom
lijeéniku te adresu kako bi moglo pokrenuti postupak i otkloniti eventualno nastale
poteskoée u lijeéenju pacijenta M.S. Kako Povjerenstvo nije dobilo trazene podatke
zamolba je ponovljena, te je naknadno zaprimljen dopis u kome A.S. obavjestava
Povjerenstvo o pozitivnom ishodu lijeéenja.

Povjerenstvu se obratila prituzbom B.P.L., vezano uz lije€enje njezine majke u
KBC-u Rijeka, a nakon nezadovoljavajuéeg ishoda pismene i usmene prituzbe
Ravnateljstvu KBC-a Rijeka. Majka podnositeljice prigovora je pulmoloski bolesnik i
gesto dolazi u Pulmolo$ku ambulantu KBC-a Rijeka, gdje na pregled najtes¢e ¢eka
veliki broj pacijenata $to iziskuje dugotrajno ¢ekanje. Obzirom da se radi o pacijentici
visoke Zivotne dobi, s brojnim drugim zdravstvenim problemima koji joj
onemogucéavaju dugo stajanje ili sjedenje, problem je nastao u komunikaciji s
lijeénikom zbog nastojanja da joj se prilikom &ekanja na red da svojevrsni prioritet.
Povjerenstvo je razmotrilo ocitovanje Jedinice za osiguranje i unapredenje kvalitete
zdravstvene zastite KBC-a Rijeka, s oditovanjem lije¢nika u privitku dopisa, koji je
pacijenticu ambulantno lijeéio uz ispriku i objasnjenje pro¢elnice Zavoda na kojem se
pacijentica lijecila. Dokumentacija je proslijedena na znanje izabranom lije¢niku opce
(obiteljske) medicine, s preporukom intervencije u smislu organizacione pomoci u
dijelu koji je u njegovoj nadleznosti.

Povjerenstvu se obratio N. B. sa zamolbom za provjeru ra¢una izdanog od
strane KBC-a Rijeka, a na kojem je naznacena stavka: doplata za lijek. S obzirom da
na radunu nisu naznadeni detalji naplate, pretpostavka je podnositelja prigovora da
se isti naplatio vezano uz pregled njegovog djeteta nekoliko tjedana prije pristiglog
raduna. S obzirom na prava temeliem zdravstvenog osiguranja imenovani je zatraZio
provjeru osnove naplate predmetnog rauna. Povjerenstvo je podnositelja prigovora
uputilo da se pismenim putem obrati KBC- u Rijeka sa zahtjevom za specifikacijom i
objasnjenjem racuna.

Povjerenstvu se obratila pacijentica V.M.L., u vezi opomene odvjetnickog ureda
za plaéanje dugovanja KBC-u Zagreb, po osnovi dugovanja od 50,00 kuna koji je
sada narastao do ukupnog iznosa od 381,34 kune. Podnositeljica prigovora navodi
da ima dopunsko osiguranje te ne zna o kakvom se to€no dugu radi, obzirom da isti
nije specificiran. Pacijentici V.M.L. je proslijedena Obavijest/Uputa HZZO-a
osiguranicima koji su primili opomene za pla¢anje ra¢una u ime KBC-a Zagreb, bez
obzira na lokaciju podruénog ureda.

Obitelj preminulog pacijenta S.M. preko Udruge dijaliziranih i transplatiranih
bubeznih bolesnika Primorsko-goranske Zupanije, zamolila je za pomo¢ u
ostvarivanju novéanih prava, odnosno isplate putnih trodkova. Povjerenstvo je
pacijenticu uputilo da se preko tajnice Udruge kontaktira HZZO - Regionalni ured
Rijeka temelijem prethodnih kontakata i dogovora, $to je rezultiralo pozitivnim
ishodom i rjeSenjem potraZivanja.

R.P. se obratila Povjerenstvu s prigovorom o postupanju prema pacijentici M.S.
(86 godina), koja Zivi u zajednickom domacinstvu sa sinom, a koji prema navodima u



prituzbi nije u stanju pruziti adekvatnu zdravstvenu skrb nepokretnoj starici.
Povjerenstvo je odmah telefonski komuniciralo s izabranim lije¢nikom opce
(obiteljske) medicine i zamolilo za hitan izvid lije¢nika ili patronazne sestre. Po
obavljenom izvidu, izabrani lijeénik opée (obiteljske) medicine informirao je
predsjednicu Povjerenstva da su uvjeti u domacinstvu primjereni i ordinirana pomo¢ u
smislu higijenskih pomagala koja se propisuju na teret HZZO-a. Dogovoren je
povremeni posjet lije¢nika i patronazne sestre navedenom domacinstvu.

Pacijentica L.S. obratila se Povjerenstvu prigovorom na strucni rad izabranog
lie&nika opée (obiteljske) medicine radi uéestalog ordiniranja antibiotika. Pacijentica
je zamolila za anonimnost prijave. Uzimajuci u obzir navedeno, Povjerenstvo smatra
da prituzba iziskuje struénu procjenu, te je zakljuéilo da je o istome najbolje izvijestiti
KOHOM Primorsko-goranske Zupanije, koji bi preko svojih tijela zaduZenih za
struéna pitanja dao relevantan odgovor, vodeéi ratuna da se saCuva identitet
pacijentice i izabranog lije¢nika opce (obiteljske) medicine.

Obzirom na ponavljanje prituzbi pacijenata iz Udruge dijaliziranih i
transplatiranih bolesnika Primorsko-goranske Zupanije, uglavnom radi tumacenja
prava na zdravstvenu zastitu iz obveznog zdravstvenog osiguranja vezano uz
naknadu tro$kova prijevoza u svrhu ostvarivanja zdravstvene zatite i adresiranja
istih prema HZZO-u Regionalnom uredu Rijeka. Razmatraju¢i nastalu situaciju,
donesena je odluka da se neposredno razgovara s ¢lanovima Udruge. Sastanak je
odrzan 17. sijeénja 2015. godine uz prisustvovanje dvadeset i osam Cclanova,
predsjednika i tajnice Udruge te je dogovorena stalna komunikacija. lzvjesce
temeljem navedenog sastanka posluZilo je ka osnova za predstojeci razgovor sa
predstavnicima Regionalnog ureda HZZO-a Rijeka i KBC-a Rijeka. Dana 19. sije¢nja
2015. godine obavljen je razgovor sa voditeljicom HZZO-a, Regionalnog ureda Rijeka,
Dogovoreno je da svaka primjedba ili propust u organizaciji prijevoza, istog dana
uputi na njezinu sluzbenu e-mail. Na sastanku u KBC-u Rijeka, dana 11. lipnja 2015.
godine, uz prof. dr. Davora Stimca, dr.med. sanacijskog ravnatelja sudjelovali su:
ravnatelj Doma zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, Boris Ritosa,dipl.oecc.
voditeljica Regionalnog ureda HZZO-a Rijeka, Ankica Sajbié-Sukunda dr.med. i
tajnica Udruge Viénja Zepina i predsjednica ovog Povjerenstva, Anka
Nanut.dipl.soc.radnik. Dogovoreno je da kod ¢e kod prijevoza koje vrSe djelatnici
Doma zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, prednost imati osobe koje su zavrsile
sa postupkom hemodijalize. S punom paznjom saslu$ane su i druge primjedbe kako
bi se otklonilo sve $to je realno moguée otkloniti. Posebno je naglasena potreba za
kvalitetnijom komunikacijom izmedu svih ukljuéenih sudionika.

Ostale aktivnosti Povjerenstva

Povjerenstvo je u suradnji sa Nastavnim zavodom za javno zdravstvo Primorsko-
goranske Zupanije sazvalo tiskovnu konferenciju, dana 16. travnja 2015. godine, s
ciliem obiljeZavanja Europskog dana prava pacijenata (18. travanj). Tijekom 2015.
godine Povjerenstvo je podrzavalo provodenje projekta ,Zdravstvena pismenost® i
sudjelovalo na tribinama u organizaciji Nastavnog zavoda za javno zdravstvo
Primorsko-goranske Zupanije. Na poziv Radija Rijeke, dana 27.0Zujka 2015. godine,
predsjednica Povjerenstva sudjelovala je u emisiji na temu novog Zakona o zastiti
prava,duznostima i odgovornostima pacijenata, Zakona o izmjeni i dopunama
Zakona o obveznom zdravstvenom osiguranju i Zakona o zdravstvenoj zastiti. Dana
17. srpnja 2015. godine, &lanovi Povjerenstva prisustvovali su prezentaciji u KBC-u
Rijeka na temu , KBC Rijeka- partnerski odnos prema bolesnicima“. Zapoceta



suradnja tijekom 2014. godine s Hrvatskom udrugom za promicanje prava pacijenata
nastavljena je i u 2015. godini. Zaprimljeno izdanje &asopisa ,PACIJENT" broj 78 i
brodure ,BRZI VODIC KROZ PRAVO PACIJENATA“ distribuirano je jedinicama
lokalne samouprave sa podruc¢ja Primorsko-goranske Zupanije.

Na traZzenje KBC-a Rijeka, dana 16. sijeénja 2015.godine za Clana
Povjerenstva za unapredenje kvalitete zdravstvene skrbi rodilja, od strane ovog
Povjerenstva predloZena je predsjednica, Anka Nanut, dipl.soc. radnik. Zadatak
navedenog Povjerenstva je razmatranje kvalitete zdravstvene skrbi koja se pruza
rodiljama u u KBC Rijeka te predlaganje uvodenja mjera radi njenog unaprjedenja.

Zakljuéci Povjerenstva

U promatranom izvjestajnom razdoblju Povjerenstvo se sastajalo po potrebi,

odnosno po prispjelim prituzbama pacijenata ili vezano za promociju prava pacijenata.
Svi ¢&lanovi Povjerenstva aktivnho su sudjelovali u radu i redovito su prisustvovali
radnim sjednicama. Povjerenstvo je, u cilju utvrdivanja relevantnih okolnosti na
osnovu zaprimljenih prituzbi, suradivalo sa timovima opce (obitelijske) medicine
Doma zdravlja Primorsko-goranske Zupanije, Klinikim bolniékim centrom Rijeka,
specijalistickim ordinacijama na podrucju Primorsko-goranske Zupanije, HZZO-om
Regionalnog ureda Rijeka, Hrvatskom lije¢nickom komorom, udrugama civilnog
drustva i osobno s pacijentima. Povjerenstvo nije uspjelo uspostaviti kontakt s
Povjerenstvom za zastitu i promicanje prava pacijenata ministarstva nadleznog za
zdravstvo, kojem se Povjerenstvo obratilo vezano uz iznimno vaznu problematiku
koja je prelazila ovlasti i moguénosti Zupanijskog povjerenstva. Povjerenstvo je, iz
prispjelih prituzbi, izvelo zaklju¢ak da je neophodno kontinuirano informiranje
obiteljskih lijeénika o pravima pacijenata, a moguée i pomo¢ u usvajanju
komunikacijskih vjestina, ne samo lije¢nika, ve¢ i ostalog medicinskog osoblja.
Kako bi se izbjegli brojni nesporazumi, a sami pacijenti na lakSi nacin ostvarivali
prava iz zdravstvene zastite, neophodna je neposredna i nesmetana komunikacija
izmedu lije¢nika primarne zdravstvene zastite i lije¢nika specijalista. Potrebno je
uskladiti radno vrijeme ordinacija s potrebama pacijenata (radno vrijeme lije¢nika) a
vrileme godisnjih odmora (naroéito ljetni period) je vrijeme koje iziskuje toleranciju i
pacijenata i lijeénika. Za bolje informiranje o pravima pacijenata trebalo bi ukljuciti
civilno drustvo i lokalne zajednice (gradove i opc¢ine) temeljem dobro osmisljenih i
jasno definiranih programa i projekata.



Il PRIJEDLOG ZAKLJUCKA

Slijiedom navedenog predlaze se Zupanijskoj skupstini Primorsko-goranske
Zupanije da donese zaklju€ak u tekstu kako slijedi:

Na temelju &lanka 33. Zakona o zastiti prava pacijenata (,Narodne novine“ broj
169/04 i 37/08), ¢lanka 4. Odluke o osnivanju Pov;erenstva za zastitu prava
pacijenata u Primorsko-goranskoj Zupaniji (,Sluzbene novine PGZ“ broj 20/05 i
35/07), ¢lanka 28. tocke 23. Statuta Primorsko-goranske Zupanije (,Sluzbene
novine“ broj 23/09, 9/13 i 25/13 — proci$ceni tekst) i &lanka 84. Poslovnika Zupanuske
skupétine Primorsko-goranske Zupanije (“Sluzbene novine* broj 26/09, 16/13 i25/13 -

prodidéeni tekst) Zupanijska skupstina Primorsko-goranske Zupanije na ___ sjednici,
odrzanoj 2016. godine, donijela je
Zakljucak

Prihvaéa se lzvje$¢e o radu Povjerenstva za zaStitu prava pacijenata u
Primorsko-goranskoj zupaniji za 2015. godinu.



