JAVNA USTANOVA DOM ZDRAVLJA KANTONA SARAJEVO

NASLOV PROCEDURE: Strana 1/5
Prigovori, primjedbe i pohvale pacijenata u JUDZKS

| VRSTA PROCEDURE Jedinstveni broj
Standardi za dom zdravlja 2017.-S 13.2 - S 13.6. procedure:
Standardi za timove Porodi¢ne medicine S 9.12, § 29.1.2. 8/21-04
Vazi do:
Novembar/2024.god.

1. OPSTA IZJAVA O POLITICI

Zakonom o pravima, obavezama i odgovornostima pacijenata (,SI. Novine FBiH“ br. 40/10)
regulisano je pravo pacijenta na prigovor. Tako se ¢lanom 6 pomenutog zakona svakom pacijentu
garantuje, 1izmedu ostalih prava, 1 pravo na prigovor, koje je poblize obja$njeno ¢lanom 41 istog
zakona. Osiguranje primjene 1 pracenja postivanja prava pacijenata se osigurava formiranjem
Komsije za prigovore pacijenata $to je duznost svake zdravstvene ustanovip 1 isto je regulisano
¢lanovima 61. 1 62. pomenutog zakona.

Svrha ove Procedure je da informira 1 objasni na koji nain pacijenti ili njthovi zastupnici mogu
uloziti primjedbu/prigovor/pohvalu, 1 definiSe odgovornosti osoba kojima se primjedbe/prigovori
upucuju. Postupanje sa primjedbama/prigovorima na odgovarajuéi na¢in je znacajan dio u pracenju
kvaliteta zdravstvene zaStite koja je usmjerena na pacijenta. Na prigovore/primjedbe bi trebalo
gledati krajnje pozitivno, jer nam putem njih korisnici saop¢avaju da nisu zadovoljni uslugama 1
sugerisu gdje se mogu posti¢i poboljSanja.

2. PODRUCJE PRIMJENE

- Sve Organizacione Jedinice JU Dom zdravlja Kantona Sarajevo
- Sve medicinske 1 nemedicinske sluzbe

3. DISTRIBUCIJA I NADZOR

3.1. Direktori 1 glavne medicinske sestre-tehnicari Organizacionih jedinica, Sefovi sluzbi —
odgovorni ljekari 1 odgovorne med. sestre-tehnicari sluzbi, Sefovi nemedicinskih sluzbi duzni
su upoznati svoje radnike sa ovom procedurom.

3.2. Ovaj dokument mora biti dostupan svim radnicima JUDZKS.

3.3. Korisnicima usluga u JUDZKS u svim sluzbama i na svim lokalitetima moraju biti dostupni
informativni leci o procedurt podnoSenja Zalbe 1 obrasci za primjedbe i pohvale (Ob-1) sa
sanduc¢iéima. Obrasci za podnoSenje prigovora (Ob-2) nalaze se kod odgovomih med. sestara-
tehniCara sluzbi, tehniCkih sekretara direktora OJ, kao 1 na Protokolu Ustanove.

3.4. Svi radnici su odgovorni za primjenu ove procedure.

3.5. Odgovorni ljekar i odgovorna medicinska sestra-tehniéar sluzbe obavljaju stalni nadzor nad




primjenom ove procedure.
3.6. Direktor 1 glavna medicinska sestra-tehni¢ar Organizacione jedinice, Sefovi nemedicinskih
sluZbi obavljaju periodiéni nadzor 1 provjeru pravilnosti primjene procedure.

4. PROCEDURA

— Primjedbe pacijenata odnose se na zalbe pacijenata koji se mogu rijesiti na nivou OJ.
(Ob.1)

— Prigovori pacijenata odnose se na zalbe pacijenata u slu¢ajevima kada su povrijedena
njihova prava i rijeSavaju se na nivou Komisije za prigovore pacijenata JUDZKS
(Ob.2)

Svi radnici JUDZKS duZni su ponasati se profesionalno i pokusati najbolje moguée iskomunicirati
sa pacijentom izbjegavajuéi konflikt, ali ukoliko pacijent zeli da podnese primjedbu/prigovor duZni
su da ga upute kako da to uéini na adekvatan naCin prema proceduri Ustanove. Odgovorna
medicinska sestra-tehniéar / Sef nemedicinske sluzbe duzni su svakodnevno provjeriti da li su
pristigli prigovori i ukoliko ith ima u obavezi su proslijediti osobi koja prikuplja primjedbe/pohvale
na nivou OJ, a pomenuta dalje menadZzmentu OJ JUDZKS/Komisiji za prigovore pacijenata.

4.1. Korisnici zdravstvenih usluga i/ili njihovi zakonski staratelji koji nisu zadovoljni pruzenim
uslugama imaju pravo slobodnog izrazavanja nezadovoljstva na sljedece naCine:

a) usmenim putem,

b) pisanjem primjedbe,

c) podnoSenjem zvaninog prigovora,
d) putem e-maila.

4.2. Pravo iz tatke 4.1. ove Procedure odnosi se, kako na nacin prijema i odnps zaposlenog
medicinskog i nemedicinskog osoblja prema pacijentima, tako i na organizaciju rada, kvalitet
rada, tehnidku opremljenost i higijenske uslove u sluzbama.
4.3. Usmene primjedbe |
— Svi radnici, u cilju podizanja kvaliteta usluga, imaju obavezu da sa purjom
profesionalnom paznjom saslugaju primjedbe korisnika usluga na nj thgv rad ili tretman.

— Radnik na koga je iznesena usmena primjedba duzan je pokusati adekvatno iskomunicirati
i pronaéi prihvatljivo rjeSenje za nastali problem. Ukoliko to nije mogpce, radnik je
obavezan ponuditi korisniku usluga obrazac primjedbi ( Ob.1) i objasniti nacin i postupak
podnofenja primjedbe u pisanoj formi ili, ukoliko to korisnik Zeli, ponuditi razgovor sa
prvim nadredenim.

—_ Ukoliko korisnik usluga Zeli razgovarati o primjedbi sa nadredenim licem radnika

(3efom/odgovornom medicinskom sestrom- tehnicarom sluzbe, Sefom nemedicinske sluzbe
ili direktorom/glavnom medicinskom sestrom- tehni¢arom Organizacione jedinice), radnik
na koga je iznesena primjedba Ce obezbijediti pacijentu razgovor sa gore pomenutim
nadredenim licima, a ukoliko gore pomenuta lica nisu odmah dostupna, u najkracem
vremenskom roku.

— U sludaju kada nadredeno lice radnika na kojeg se korisnik usluga zali nije u u stanju da



rije§1 nastalu spomnu situaciju, nezadovoljnom korisniku daje pune upute o nadinu i
postupku podnoSenja zvani¢nog prigovora koji rjeSsava Komisija za prigovore i pohvale
pacijenata JUDZKS.

4.4, Primjedbe u pismenoj formi

— Nezadovolni korisnici usluga mogu uloziti primjedbu u pisanoj formi na posebnom obrascu
za primjedbe i pohvale Ob-1, koji je prilog ove procedure, i predati u sanduce za tu namjenu,
a koje se nalazi u ¢ekaonici svake sluzbe/ambulante JUDZKS.

— Anonimne primjedbe razmatraju odgovome osobe:Sefovi medicinskih/nemedicinskih sluzbi,
direktori 1 glavne medicinske sestre-tehniCari Organizacionih jedinica JUDZKS sa svojim
osobljem u cilju unapredenja rada, statisticke obrade i izvjeStavanja, i na njih se podnositelju
ne Salje odgovor.

— Po zaprimanju primjedbe u pismenoj formi, direktor OJ sa odgovornim osobama nadleZne
sluZzbe bez odlaganja uzima pismene izjave radnika na koje se primjedba odnosi i u okviru
svojih nadleZnosti pokuSava primjedbu rijesiti direktnim kontaktom sa nezadovoljnim
korisnikom putem e-maila ili razgovorom, ukoliko se primjedba ne rijeSi na nivou OJ
nezadovoljni korisnik se obavjestava kako moze uloziti zvani¢ni prigovor.

— Ukoliko je primjedba poslana na mail generalnog direktora Ustanove, tehnicki sekretar
generalnog direktora JUDZKS, uz odobrenje generalnog direktora, proslijeduje primjedbu
direktoru OJ kojoj pacijent pripada, i u kojoj se ista i rjeSava. Samo u izuzetnim situacijama,
odnosno po =zahtjevu generalnog dircktora JUDZKS, primjedba se sa potrebnom
dokumentacijom proslijeduje Komisiji.

— Primjedbu moZe podnijeti svako punoljetno lice, roditelji ili staratelji ako je pacijent
malodoban; zakonski staratelji ili bliski srodnici, ukoliko je pacijent bolestan, i nije sposoban
sam podnijeti istu.

4.5. PodnoSenje prigovora

— Kada nezadovoljstvo korisnika usluga nije uspjesno rijeSeno u komunikaciji sa odgovornim
osobama Organizacione jedinice, nezadovoljnom korisniku se objasnjava procedura ulaganja
zvani¢nog prigovora koji se dostavlja i razmatra ga Komisija za prigovore i pohvale
pacijenata JUDZKS.

— Pacijent moZe uloziti prigovor bez prethodnog ulaganja primjedbe

— Zvani¢ni prigovor mogu podnijeti pacijenti koji su punoljetna lica, roditelji ili staratelji ako
Je pacijent malodoban; zakonski staratelji ili bliski srodnici, ukoliko je pacijent bolestan, i
nije sposoban sam podnijeti prigovor.

—- Prigovor se podnosi na obrascu za podnosenje prigovora pacijenta, Ob-2 koji je prilog ove
procedure ili na drugom papiru, uz obavezno unosenje li¢nih i kontakt podataka, detaljnog
obrazloZenja na koju sluzbu i radnika se pacijent Zali i koje okolnosti su dovele do
ulaganja prigovora, uz obavezan potpis pacijenta. Prigovor se podnosi kod odgovome
medicinske sestre-tehnicara sluzbe, tehnickog sekretara direktora Organizacione jedinice ili
na Protokolu Ustanove.

— Po zaprimanju pismenog prigovora, direktor OJ sa odgovomim osobama nadleZzne sluzbe
bez odlaganja uzima pisane izjave radnika na koje se prigovor odnosi. Kompletan predmet,
uz svoj stav o osnovanosti prigovora i mi§ljenje odgovome osobe sluzbe koja je po potrebi
izviSila uvid u informacioni sistem, direktor OJ dostavlja Komisiji za prigovore i pohvale
pacijenata JUDZKS putem Protokola Ustanove istog dana kada je nezadovoljni korisnik
usluga napisao prigovor, a u slucaju da je prigovor podnesen u drugoj smjeni, sutra ujutro.



— Kpmisija za prigovore i pohvale pacijenata JUDZKS razmatra dostavljeni predmet i donosi
1zjaSnjenje po prigovoru korisnika usluga prema generalnom direktoru JUDZKS u roku
najdalje 3 dana od dana kada je nezadovojni korisnik usluga napisao prigovor. Clan 98
Zakona o upravnom postupku ( ,,SI. Novine FbiH” broj: 2/98, 48/99) kaze ..” Kad je rok
odreden danima, dan u koji je dostavljanje ili priopéenje izvrseno, odnosno u koji pada
dogadaj od koga treba radunati trajanje roka, ne uradunava se u rok, veé¢ se pocetak roka
uzima prvi naredni dan”. Takoder, ¢lanom 99. istog Zakona se kaze ... Ako posliednji dan
roka pada u nedjelju ili na dan drzavnog praznika ili u neki drugi dan kad organ kod koga se
radnja postupka ima poduzeti ne radi, rok istice istekom prvog narednog dana”. Komisija u
postupku tjeSavanja prigovora ima pravo da zatrazi da radnik na kojeg je podnesen
prigovor,radnici-svjedoci dogadaja, odgovomno lice sluzbe ili direktor OJ u kojoj navedeni
radnik radi dodu na sastanak Komisije za prigovore i pohvale kako bi se §to brze i efikasnije
rijeSio problem.

— Radnik JUDZKS na koga je upuéena primjedba/prigovor treba biti pismeno od strane
nadredenog lica biti upoznat da je potrebno da da pismenu izjavu (popunivii Obrazac br.
4), otkucanu i svojeruéno potpisanu, a u sluCaju da odbije Komisija ¢e donijeti misljenje u
skladu sa pacijentovom izjavom, odnosno u korist pacijenta.

— Sef sluzbe i direktor OJ duzni su dati pismeno miSljenje u kojem izrazavaju svo] stav
povodom prigovora nakon razgovora sa radnikom na kojeg se isti odnost. U shicaju da
odgovorno  lice nije prisutno (bolovanje, korigtenje godiSnjeg odmora i sl.), mi§ljenje je
duzno dati lice koje ga mijenja ( Procedura » Zamjena u slucaju odsustva is posla
rukovodeceg osoblja JUDZKS ™ br. 71/17- 02).

— Ako Komisija smatra da ¢e ukljucenje radnika-svjedoka doprinijeti rjesenju nastalog
problema od istih ée se traziti pisane izjave.

— Nakon dostavljenog pismenog misljenja Komisije, generalni direktor JUDZKS donosi
konaénu Odluku o prigovoru pacijenta u skladu sa Zakonom o pravima, obavezama i
odgovornostima pacijenata (SI. novine FBiH, 40/10) u roku od 7 dana od dana podnosenja
prigovora.

— Pacijent koji nije zadovoljan Odlukom generalnog direktora JUDZKS, ima pravo zaititu
svojih prava zatraziti kod nadleznog (kantonalnog) Ministarstva zdravstva, u roku od 15
dana od dana prijema odluke.

4.6. Pohvale pacijenata
— Korisnici usluga koji Zele iskazati zadovoljstvo uslugama pruzenim u JUDZKS mogu svoju
pohvalu dostaviti usmeno direktoru OJ, e-mailom, faksom, po§tom ili putem obrasca Ob-1.
— MenadZment OJ mjese¢no u izvjestaju o primjedbama i pohvalama obavjestava Komisiju za

prigovore i pohvale pacijenata JUDZKS o broju pohvala na nivou OJ, a Komisija
obavjeStava generalnog direktora JUDZKS.

~— Komisija za prigovore pacijenata JUDZKS na svojim sastancima redovno analiziranje
zaprimljene pohvale pacijenata, a u cilju poboljSanja dobre prakse i njene razmjene izmedu
Organizacionih jedinica.

4.7. Prikupljanje i izvjestavanje




Odgovorne medicinske sestre-tehnicari sluzbi duZne su svakodnevno provjeriti da li ima
primedbi, te ukoliko ih ima, iste proslijediti osobi koja je zaduZena za prikupljanje primjedbi
na nivou OJ kako bi se ispoStovao zakonski rok rijesavanja istih.

— Direktori OJ zaduZuju po jedno lice da prikuplja primjedbe i pohvale pacijenata na nivou

OJ koji ¢e svakodnevno obavjeStavati menadzment OJ i predavati direktoru OJ zaprimljene

primjedbe isti dan po podnoSenju.

—— Osoba koja prikuplja primjedbe i pohvale na nivou OJ duzna je da satinjava mjesecni
izvjeStaj o svim zaprimljenim prigovorima/primjedbama/pohvalama pacijenata na obrascu
Ob-3, koji je prilog ove procedure, a koji se dostavlja Komisiji za prigovore i pohvale

| pacijenata JUDZKS do 10. u tekuéem mjesecu za prethodni mjesec.

— Komisija za prigovore i pohvale pacijenata JUDZKS do 15.-0g u tekuéem mjesecu dostavlja

‘ kvartalni izvjestaj generalnom direktoru JUDZKS 0 zaprimljenim
prigovorima/primjedbama/pohvalama pacijenata na nivou Ustanove.

— Komisyja za prigovore i pohvale pacijenata JUDZKS generalnom direktoru JUDZKS
dostavlja i godiSnje izvjeStaje o prigovorima/primjedbama/pohvalama pacijenata na nivou
Ustanove, a SestomjeseCni i godisnji izvjestaj dostavlja i Odjelu za organizaciju i poboljsanje

‘ kvaliteta i sigurnosti JUDZKS.

5. REVIZIJA
Revizija ove Procedure vrsi se svake tri godine, po potrebi i ranije.
Uradiio Ime i prezime / radna grupa Verifikacija (potpis)
Komisija za prigovore i pohvale
pacijenata
JUDZKS: /]

P/O medicine

Prim. dr. Sabina Se‘rQareVic', spec. VZL/V y/ / - 3

Prim. dr. Amira Bazdarevic- L .
Rasidagi¢, spec. interne medicine Ei)g\\ys._sgz_,%

Bediha Palo, dipl. med. sestra

'/;) L,u,(ﬂ/q e

Lejla Saracevi¢, Mr. sociologije y f
" }\lm am\wc

Emina Bojici¢, dipl.pravnik /) Aeita O “a 4NA
! ~ 4
Pregleda/saglasan Pomoc¢nik GD za organizaciju i :
poboljSanje kvaliteta i sigurnosti
Mr.sc.med.prim.dr. M11‘a1‘1 ,//@ef‘t P

' Miokovié, spec.P/O medicine

Datum usvajanja Generalni direktor JUDZKS

=k
Doc. dr. sc. Abel Baltié M{/ 7A<SC$€
/Aa-;;f.“# I

ot-23- 2443 /Z/
23 -1- 201
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Ob-2

N/R Generalnom direktoru
OBRAZAC ZA POD NO§E&3E&PR§E€)VQR§ PACHENTA

u razgovoru sa odgovernim: licima Vaseg Doma zdravije. U slucaju da ipak Zelite podnijeti
prigovor koji ée razmotrati

omisija za: prigovore pacifenata, molimo da obrazac popunite

prigovori,

Ime i prezime korisnika zdravstvene usluge:
Zanimanje:
Adresa prebivalista;
Telefon:

E-mail:

Dom zdravija/ambulanta na koju'se.odnosi prigovor:

SluZba: s ,
Imie { prezirie uposlenika na kojeg se odnosi prigovor:

Datum koristenja usluge:

Detalino obrazloZenje prigovora:
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Napomena: Akose pohvala, primjedba ili prigovor od jednog pacijenta odnosi na viSe podrugja,
statisticki se vodi kao jedna pohvala, primjedba ili prigovar.
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