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Jedinslveni broj
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VaZi do:
Novembar/2024.sod.

1. OPSTA IZJAVAO POLI]IICI

Zakonom o pravima, obavezama i odgovomostima pacrjenata (,,S1. Novine FBiH" br. 40110)
regulisano je pravo pacijenta na prigovor. Tako se dlanom 6 pomenutog zakona svakom pacijentu

lgarantuje, izmedu ostalih ptava, i pravo na prigovor, koje je pollliZe obja5njeno dlanom 41 istog
:zakona. Osiguranje primjene i pra(,en1a po5tivanja prava pacijenata se osigurava formiranjem
Komsije za prigovore pacijenata Sto je duZnost svake zdravstvene ustanovp i isto je regulisano
dlanovima 61. i 62. pomenutog zakona.
Svrha ove Procedure je da informira i objasni na koji nadin pacijenti ili njihovi zastupnici mogu
uloZiti primjedbu/prigovor/pohvalu, i defini5e odgovomosti osoba kojima se primjedbe/prigovori
upu6uju. Postupanje sa primjedbamalprigovorima na odgovaraju6i nadin je znadajan dio u pra6enju
kvaliteta zdravstvene zaltite koja je usmjerena na pacijenta. Na prigovore/primjedbe bi trebalo
gledati krajnje pozitivno, jer narn putem njih korisnici saopdavaju da nisu zadovoljni uslugama i
sugeri5u gdje se mogu postici poboljSanja.

PODRUCJE PRIMJENE

- Sve Organizacione Jedinice IU Dorn zdravlja l(antona Sarajevo

- Sve medicinske i nemedicinske sluZbe

DISTRIBUCIJA I NADZOR

3.1. Direktori i glavne medicinske sestre-tehnidari Organrzacionlh jedinica, Sefovi sluZbi -
odgovomi ljekari i odgovome med. sestre-tehnidari sluZbi, Sefovi nemedicinskih sluZbi duLni
su upoznati svoje radnike sa ovom procedurom.

3.2. Ovaj dokument mora biti dostupan svirn radnicima JIIDZKS.
3.3. Korisnicima usluga u JIIDZ,KS u svim sluZbama i na svim lokalitetima moraju biti dosturpni

irrformativni leci o proceduri podnoSenja Lalbe i obrasci za primjedbe i pohvale (Ob-l) sa

sandudi6ima. Obrasci za podnoienje prigovora (Ob-2) nalaze se kod odgovomih med. se,stara-

tehnidara sluZbi, tehnidkih sekretara direktora OJ, kao i na Protokolu Ustanove.
3.4. Svi radnici su odgovornizaprimjenu ove procedure.
3.5. Odgovorni ljekar i odgovoma medicinska sestra-tehnidar sluZbe obavljaju stalni nadzor nad

2.

3.



4.

primjenom ove procedure.
3.6. Direktor i glavna medicinska sestra-tehnidar Organizacione jedinice, Sefovi nemedicinskih

sluZbi obavljaju periodidni nadzor i provjeru pravilnosti primjene procedure.

PROCEDI]RA

Primjedbe pacijenata odnose se na Zalbe pacijenata koji se mogu
(ob.1)
Prigovori pacijenata odnose se na Zalbe pacijenata u sluiajevima
njihova prava i rijeSavaju se na nivou Komisije za prigovore
(ob.2)

Svi radnici JUDZKS duZni su ponaSati se profesionalno i poku5ati najbolje mogu6e iskomunicirati
sa pacijentom izbjegavajuii konflikt, ali ukoliko pacijent ieli da podnese primjedbu/prigovor dluLnt

su da ga upute kako da to udini na adekvatan nadin prema proceduri Ustanove. Odgovoma
medicinska sestra-tehnidar / Sef nemedicirnske sluZbe duZni su svakodnevno provjeriti da li su

pristigli prigovori i ukoliko ih ima u obavezi su

na nivou OJ, a pomenuta dalje menadZmentu OJ

4.1. Korisnici zdravstvenih usluga rlih njthovi z
uslugama imaju pravo slobodnog izrai'avanj

a) usmenim putem,

b) pisanjem primjedbe,
c) podnolenjem zvanidnog prigovora,
d) putem e-maila.

4.2. Pravo rztadke4.1. ove Procedure odnosi se, kako na nadin prijema i odnps zaposlenog

medicinskog i nemedicinskog osoblja prema pacijentima, tako i na orgaliz:aciju rada, kvalitet

rada, tehnidku opremljenost i higijenske uslove u sluZbama.

43. Usmene primjedbe

- 
Svi radnici, u cilju podizanjakvaliteta usluga, imaju obavezu da sa pu{om
profesionalnom paZnjom saslu5aju primjedbe korisnika usluga na njihqv rad ili tretman.

- 
Radnik na koga je iznesena usmena primjedba duLan je pokuiati adekrlatro iskomunicirati
i prona6i prihvatljivo rje5enje zanastaliproblem. Ukoliko to nije mogpce, radnik je

oiuu""unponuditi korisniku usluga obrazac primjedbi ( Ob.1) i objasniti nadin i postupak

podnoienja primjedbe u pisanoj formi ili, ukoliko to korisnik Zeli, ponuditi razgovor sa

prvim nadredenim.

- 
Ukoliko korisnik usluga L,elirazgovarati o primjedbi sa nadredenim licErn radnika

(Sefom/odgovomom medicinskom sestrom- tehnidarom sluZbe, S9for1 nemedicinske sluZbe

ili direktorom/glarmom medicinskom sestrom- tehni6arom Organrzaciione jedinice), radnik

na koga je iznesena primjedba 6e obezbijediti pacijenfi razgovor sa gotre pomenuttm

nadredenim licima, a ukoliko gore pomenuta lica nisu odmah dostupna, u najkra6em

vremenskom roku.

- 
U sludaju kada nadredeno lice radnika na kojeg se korisnik usluga i'ali 'nije u u stanju da

rirje5iti na nivou OJ.

kada su povrijetlena
pacijenata JUDZKS



rije5i nastalu spomu situaciju, nezadovoljnom korisniku daje pune upute o nadinu j

postupku podno5enja zvaniEnog prigovora koji rjesava Komisija za pigovore i pohvale
pacljenata ruDZKS.

4.4. Primjedbe u pismenoj formi

- 
Nezadovoljni korisnici usluga mogu uloLiti primjedbu u pisanoj formi na posebnom obrascu
za primjedbe i pohvale Ob-I, koji je prilog ove procedure, i predati rl r;andude za tunar..;tjentt,
a koje senalaziudekaonici svake sluZbe/ambulante ruDZKS.

- 
Anonimne primjedbe razmatraju odgovorne osobe:Sefovi medicinskih/nemedicinskih sluZbi,
direktori i glavne medicinske sestre-tehnidari Organtzacionthjedinica ruDZKS sa svojim
osobljem u cilju unapredenja rada, statistidke obrade i izvje5tavanja, inanjih se podnositelju
ne Salje odgovor.

- 
Po zaprimanju primjedbe u pismenoj formi, direktor OJ sa odgovornim osobama nadleZne
sluZbe bez odlaeania luztrna pismene izjave radnika na koje se pnrnledba odnosi i u okviru
svojih nadleZnosti poku5ava primjedbu rije5iti direktnim kontaktom sa nezerdovoljnim
korisnikom putem e-maila ili razgovorom, ukoliko se primjedba ne rije5i na nivou OJ
nezadovoljni korisnik se obavje5tava kako moZe uloZitr zvanllni prigovor.

- 
Ukoliko je primjedba poslana na mail generalnog direktora Ustanove, tehnidki sekretar
generalnog direktora ruDZKS, uz odobrenje generalnog direktora, proslijeduje primjedbuL

direktoru OJ kojoj pacijent pripada, i u kojoj se ista i q'eSava. Samo luinrzetnlrrn situacijama.
odnosno po zahtjevu generalnog direktora ruDZKS, primjedba se sa potrebnonL
d okumentacij om proslijeduje Komisij i.

- 
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. Podno5enje prigovora

- 
Kada nezadovoljstvo korisnika usluga nije uspje5no rije5eno u komuLnikaciji sa odgovomirrL
osobama Organizac\one jedinice, nezadovoljnom korisniku se obja5njava procedura tlaganlat
zvanidnog prigovora koji se dostavlja r razmatra ga Komisija za pngovore i pohvale:
pacijenata ruDZKS.

- 
Pacijent moLe uloZiti prigovor bez prethodnogulaganja primjedbe

- 
Zvanilni 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 podno5enje prigovora pacijenta, Ob-2 koji je priLlog ove
procedure ili na drugom papiru, tz obavezno uno5enje lidnih i kontakt podataka, detaljnog
obruzloLenja na koju sluZbu i radnika se pacijent Zali i koje okolnosti rsu dovele do
ulaganja prigovora, uz obavezan potpis pacijenta. Prigovor se podnosi kod odgovome
medicinske sestre-tehnidara sluZbe, tehnidkog sekretara direktora Orplanizacione jedinice ili
na Protokolu Ustanove.

- 
Po zapimanjt pismenog prigovora, direktor OJ sa odgovornim osobama nadle,Zne sluZber
bez odlaeania uzkna pisane izjave radnika na koje se prigovor odnosi. Kompletan predmet,
uz svoj stav o osnovanosti prigovora i mi5ljenje odgovorne osobe sluZbe koja je po potrebi
izvr5ila uvid u informacioni sistem, direktor OJ dostavlja Komisiji za pigovore i pohvale:
pacljenata ruDZKS putem Protokola Ustanove istog dana kada je nezadovoljni korisnik:
usluga napisao prigovor, a u sludaju daje prigovor podne5en u drugoj smjeni, sutra ujutro.



- 
Komisija za pigovore i pohvale pa
izjaSnjenje po prigovoru korisnika
najdalje 3 dana od dana kada ie

roka pada u nedjelju ili na dan drZavnog
radnja postupka ima poduzeti ne radi, ro
postupku rje5avanja prigovora ima
prigovor,radnici-svjedoci dogadaja, o
radnik radi dodu na sastanak Komisrje za prigovore i pohvale kako bi se Sto brie iefikasnije
nje5io problem.

- 
Radnik ruDZKS na koga je upuiena primjedba/prigovor treba biti pismeno od strane
nadredenog lica biti upoznat da je potr:bno da da piimenu tzjavu (popuniv5i obriazac br.
4), otkucanu..i svojerudno potpisanu, a u sludaju da odbije Komisr.ya'6e donijeti mriljenje u

_ 
skladu sa pacijentovom izjavom, odnosno u koriit pacijenta.

smeno mi5ljenje u kojern tz,raLavaju svoj stav
dnikom na kojeg se isti odnosi. U sludaiu da
kori5tenje godi5njeg odmora i sl.), mi5lj.nl. i.
dura ,, Zamjena u sludaju odsustva ,s posla
2).

- 
Ako Komisrja smatra da ce ukljudenje radnika-svjedoka doprinijeti qesenju nastalog
problema od istih 6e se traZitipisane izjave.

- Nakon dostavljenog pismenog mi5tjenja Komisije, generalni direktrcr ruDZKS donosi
konadnu odluku o prigovoru pacijenta u skladu su Zako.rom o pravima, obavezama i
odgovomostima pacijenata (Sl. novirle FBiH, 40/1,0) u roku od I danaod dana podno5enja
prigovora.

- 
Pacijent koji nije zadovoljan Odlukom generalnog direktora ruDZKS, ima pravo za5titu
svojih prava zatraLiti kod nadleZnog (kantonalnog) Ministarstva zdravstva, u roku od 15
dana od dana prijema odluke.

4.6. Pohvale pacijenata

- 
Korisnici us
pohvalu dos :ilTt

- 
MenadZmen lama
prigovore ' na
obavjeStava generalnog direktora ruDZKS.

- 
Komisija za p.igovore pacijenata IIJDZKS na svojim sastancima redovno analg1tranje
zaprimljene pohvale pacijenata, a u cilju pobolj5anja dobre prakse i njene razmjene izrnedu
O r ganizacionih j ed in ica.

4.7. Prikupljanje i izvjebtavanje



vorne medicinske sestre-tehniiari sluZbi duZne su svakodnevno provjeriti da li imar
primjedbiibi, te ukoliko ih ima, iste proslijediti osobi koja je zaduilena za prikupljanje

nan OJ kako bi se ispo5tovao zakonski rok rije5avanja istih.
Direktori OJ zaduLrju po jedno lice da prikuplja primjedbe i pohr,'aler pacijenata na nivoui
OJ koji 6e svakodne\mo obavjestavati menadLment OJ i predavati direlktoru OJ zaprimljene:
primjedbe isti dan po podnoSenju.

Osoba koja prikuplja primjedbe i pohvale na nivou OJ duLnaje da sadinjava mjesednrL
uvje(taj o svim zaprimljenim prigovorima/primjedbama/pohvalama peLcijenata na rlbrascuL
Ob-3, koji je prilog ove procedure, a koji se dostavlja Komisiji ;ra prigovore i llohvaler
pacljenata ruDZKS do 10. u teku6em mjesecu za prethodni mjesec.
Komisija zapigovore i pohvale pacijenata JUDZKS do 15.-og u tekru6em mjesecu dostavlja,
kvartalni izvje5taj generalnom direktoru ruDZKS o zapnrnljenirrL
prigovorima/primj edb amalp ohvalama p ac ij enat4 na nivo u U st anove.
Komisija za prigovore i pohvale pacijenata ruDZKS generalnom direktoru JUDZKS
dostavlja i godi5nje izvje5taje o prigovorima/primjedbama/pohvalama pacijenata na nivou
IJstanove, a Sestomjesedni i godi5nji izvje5taj dostavlja i Odjelu za organizaciju i pobolj5anje
kvaliteta i sieumosti ruDZKS.

5. VIZTJA
Revi ija ove Procedure w5i se svake tri godine, po potrebi i ranije.

o'{-r3 - IZL(I!'8 /ll
23 -11- 2021

lme i prezime lndna Verifikar:iia (ootois

Komisija zapigovore i pohvale
pacijenata

JUDZKS:
Prim. dr. Sabina Serdarevid, spec.

P/O medicine

lPrim. dr. Amira BaLdarevi(,-
Ra5idagi6, spec. inteme medicine

--ir \rs\\r.ga€

BedihaPalo, dipl. med. sestra

Lejla Saradevi6, Mr. sociologije
or l/avocl"r,i

Emina Bojidi6, dipl.pravnik

Pomodnik GD za organizaciju i
pobolj5anje kvaliteta i sigumosti

Mr.sc.med.prim.dr. Milan
Miokovid, spec.P/O medicine u//ux4,,26''

Generalni direktor ruDZKS
Doc. dr. sc. Abel Balti6 iJ/.>4
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JAVNA USTANOVA DOM, Z,DftAV UA KANTONA SARAJ,EVO,

f{1f,: ceneralnom direktoru

OBRAZAC.ZA PG O$ENTE...PEIEOVORA FACIJHfiITA

Uputei M oli mo da prfje,,pod noSe'niq'prig avo ro

,a rlzgovotu sa odgov.aynim,licirna Voieg Da

,p rii gavo; r,t<irliii ie r a zm atr ati rc:a mi fsiia z a' B rig.o.

Iitko i da de,tulini:h obr*z:l.aiite {tn /€ uzrslc ,

njega. Napominjeno da se nepotpwni ili n

Brigoua;'it,

t me i pr:,ezi rne ftorisnika,rd ravstven e :ll5l uge :

Zanimanjel
Adresa preblvali&'te:

T-elefonr

E-mail

Dom zdravlja/arnbulqnta na koju se odnssi p-rigovor;

SluibC'r
lme i prerime,uposlenika na kojeg se odnosi prigovor:

Datum ksriitenja usluge:

Eetalino obrazloienj e. prigovore :
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