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1. SVRHA

Povecati kvalitetu pruzanja zdravstvenih usluga koje osiguravaju najvisi moguci povoljan
ishod lijeCenja i smanjiti rizik za nastanak nezeljenih posljedica za zdravlje ljudi.
Postupak opisuje sustav upravljanja prituzbama ili prigovorima u Opc¢oj bolnici Zadar.

2. PODRUCJE PRIMJENE
Postupak se primjenjuje u Opéoj bolnici Zadar.
3. ODGOVORNOSTI I OVLASTI

Za postupak prituzbi i prigovora odgovara ravnatelj Bolnice koji svoju ovlast moze
podijeliti i pomoénicima ravnatelja.

4. OPIS POSTUPKA

Op¢a bolnica Zadar osigurava odgovor na sadrzaj svake prituzbe i prigovora, bilo da su
izraZzeni usmeno ili pismeno.

Odgovor ¢e biti dostavljen u roku od 8 dana. Ako se prituzba, odnosno prigovor ne rijesi u
navedenom roku, Bolnica ¢e pisano ili usmeno obavijestiti podnositelja o tijeku
rijeSavanja.

Sve prituzbe, odnosno prigovori ne moraju biti u pisanom obliku, ako se radi o zahtjevu
bolesnika koji je moguc¢e odmah rijesiti.

4.1. Bolesnik/obitelj ima pravo usmenim ili pismenim putem uputiti zalbu/prigovor s
obzirom na kvalitetu,sadrzaj i vrstu zdravstvene usluge koja mu se pruza, a
ukoliko je osoba maloljetna Zalbu/prigovor upucuje roditelj/staratel;.

4.2. Ukoliko se Zalba/prigovor ne moze rijesiti odmah sa prisutnim osobljem odjelna
sestra ili medicinska sestra u smjeni informirati ¢e osobu o usvojenim
procedurama tijeka Zalbe/prigovora u OB Zadar

Ime i prezime/funkcija Datum Potpis
Izradio(la) Rulfggfocgzilg 151(‘)1;?: Ifgslf;ive“e’ 13.07.2018.
Pregledao(la) Pomocnik ri‘(/r;ﬁtegg za kontrolu 13.07.2018
Odobrio(la) Ravnatelj 13.07.2018
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4.3. Osoba koja se zali zalbu/prigovor moZze uputiti pismenim putem u knjizi
pohvala/prituzbi ili putem sluzbenog obrasca.

4.4. Knjiga pohvala/prituzbi mora biti dostupna boelsnicima na svakom bolni¢kom
Odjelu/ambulanti i jasno istaknuta oznaka gdje se nalazi, a kutija za ispunjene
Obrasce za prijavu zalbi/prigovora boelsnika na $alteru prijem/otpust bolnice.

4.5. Uvid u svaku upisanu prijavu u knjigu pohvala/zalbi rukovoditelj Odjela
potvrduje potpisom, duzan je na prvom sastanku obavijestiti osoblje i odrediti
potrebne korektivne i preventivne radnje. Kutiju za ispunjene obrasce
zalba/prigovora provjerava ¢lan radne skupine za kvalitetu zdravstvene zastite 1x
tjedno. Evidencija o podnesenim zalbama/prigovorima ¢uva se u Jedinici za
osiguranje 1 unapredenje kvalitete zdravstvene zastite.

4.6. Rukovoditelj odjela i odjelna medicinska sestra po zaprimljenoj prijavi odmah ¢e
istraziti problem koji ukazuje na zalbu/prigovor.

4.7. Nakon analize pismene Zalbe (sastanak sluzbe) u roku od 14 dana rukovoditelj
Djelatnosti duzan je pismeno odgovoriti podnositelju zalbi/prigovora.

4.8. Svakih 6 mjeseci Jedinica za kvalitetu sacinjava izvijeS¢e o Zalbama/prigovorima,
o poduzetim aktivnostima u rjeSavanju zalbi/prigovora koje se dostavlja
Povjerenstvu za unutarnji nadzor.

4.9. Godisnje izvijeS¢e o podnesenim Zalbama/prigovorima Jedinica za kvalitetu
dostavlja Ravnatelju.

4.10. Svi zaposlenici moraju biti informirani o Protokolu za postupanje po
zalbi/prigovoru edukacija.

5. RADNE UPUTE
/

6. OBRASCI/ZAPISI

OZ-PP/2-1-1 Obrazac za prijavu prituzbi/prigovora pacijenata
OZ-PP/2-1-2 Registar prituzbi/prigovora

0Z-PP/2-1-3 Unutarnja ocjena

OZ-PP/2-1-4 1zvjesce

OZ-PP/2-1-5 Upravina ocjena
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7. PRILOZI
/

8. VEZE S DRUGIM DOKUMENTIMA

Priru¢nik za kvalitetu, Izdanje 1

DVI-NN 31/11 - Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolni¢ke zdravstvene
ustanove

DVI-NN 169/04 Zakon o zastiti prava pacijenata

9. PREGLED IZMJENA
Prvo izdanje (pocetno izdanje): kolovoz 2011.

Drugo izdanje (revizija): lipanj 2012.
Trece izdanje: srpanj 2018.
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