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1ZVJESCE O RADU POVJERENSTVA ZA ZASTITU PRAVA PACIJENATA NA

PODRUCJU KRAPINSKO-ZAGORSKE ZUPANLIE ZA 2019. GODINU

Povjerenstvo za zaStitu prava pacijenata na podru¢ju Krapinsko-zagorske Zupanije (dalje u
tekstu: Povjerenstvo) u 2019. godini djelovalo je sukladno Zakonu o zastiti prava pacijenata
(-,Narodne novine®, broj: 169/04 i 37/08 — Odluka Ustavnog suda) i Poslovniku o radu Povjerenstva.

U protekloj godini provedene su slijedeée aktivnosti:

izradena je sluzbena adresa elektronicke poste Povjerenstva, a to je zastita-prava-
pacijenata@kzz.hr

izradena je mreZna stranica Povjerenstva http://www.hr/povierenstvo-prava-pacijenata

o radu Povjerenstva gradani su obavjes¢ivani u medijima na podrugju Krapinsko-zagorske
zupanije u informativnim programima lokalnih radijskih postaja Krapine, Stubice i
Zlatara, kao i objavu na internetskom portalu Zagorje Internacionala

radi kvalitetnijeg obavje3¢ivanja pacijenata osmisljeno je i tiskano 95 plakata i 1200
letaka ,Prituzbe pacijenata“, te postavljeno 95 stalaka za letke koji su proslijedeni
zdravstvenim ustanovama na podru¢ju KZZ i to: Opéoj bolnici Zabok i bolnici hrvatskih
veterana, Specijalnim bolnicama za medicinsku rehabilitaciju Krapinske i Stubicke
Toplice i Domu zdravlja Krapinsko-zagorske Zupanije za sve ambulante Doma zdravlja
K77, za §to je ukupno utroseno 7.483,00 kn

Povjerenstvo je aktivno sudjelovalo na Sajmu zdravlja odrzano u Krapini, 11. travnja
2019. godine

Povjerenstvo je organiziralo stru¢ni skup na temu ,,Posebnosti palijativne skrbi®, odrzanog
u Zaboku, 14. listopada 2019. godine.

Povjerenstvo je odrzalo 3 (tri) redovne sjednice i to: konstituirajuéu sjednicu 22. sijeCnja
2019. godine, 18. travnja i 26. rujna 2019. godine. Radi bolje upuéenosti u problematiku u zastitu
prava pacijenata sjednice su odrZane u zdravstvenim ustanovama.

Na svojim sjednicama Povjerenstvo je razmatralo pojedinagne prituZbe i pohvale pacijenata
primljene putem 8 (osam) ,,sanducica za prituZbe pacijenata® postavljenih u objektima zdravstvenih
ustanova na podru¢ju Zupanije (Op¢oj bolnici Zabok i bolnici hrvatskih veterana, Specijalnim
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bolnicama za medicinsku rehabilitaciju u Krapinskim 1 Stubickim Toplicama te Domu zdravlja
Krapinsko-zagorske zupanije u Krapini s ispostavama u Donjoj Stubici, Klanjcu, Pregradi, Zaboku i
Zlataru) te pristigle elektronskim putem 1 redovnom po$tom na adresu Povjerenstva — u Upravnom
odjelu za zdravstvo, socijalnu politiku, branitelje, civilno drustvo i mlade KZZ.

Povjerenstvo je u 2019. godini zaprimilo i obradilo 15 (petnaest) predmeta i to:
- 9 (devet) prituzbi pacijenata, od toga 5 (pet) anonimnih
- 6 (Sest) pohvala pacijenata, od toga 1 (jedna) anonimna.

Za sve prituzbe pacijenata Povjerenstvo je traZilo o¢itovanje zdravstvene ustanove. Pismena
oCitovanja proslijedena su pacijentima na ostavljenu adresu.

U nastavku dajemo detaljan opis prituzbi i pohvala pacijenata te ostalih obradenih predmeta u
2019. godini:

1. OPCA BOLNICA ZABOK I BOLNICA HRVATSKIH VETERANA
Obradena su 3 (tri) predmeta — zaprimljene su 3 (tri) prituzbe od kojih je 1 (jedna) anonimna.

U prvom predmetu zaprimljena je anonimna prituzba pacijenta koja se odnosi na Zenske
sanitarne ¢vorove, gdje nedostaju vjesalice i police za odlaganje torbica.

Predmet je dostavljen ravnatelju Bolnice, na znanje, uz napomenu da zdravstvene ustanove
iste uvrste u obzir.

U drugom predmetu zaprimljena je prituzba koja je pristigla putem elektronske poste, a odnosi
se na pusenje djelatnika Bolnice u krugu ustanove.

Predmet je dostavljen ravnatelju Bolnice, na ocitovanije.

Od ravnatelja Opc¢e bolnice Zabok i bolnice hrvatskih veterana pristiglo je oCitovanje u kojem
napominje da uvazava prigovor, ali isti¢e da isti nije u potpunosti toan i veéim dijelom je
neargumentiran i neprovjeren. Napomenuo je da u bilo kojem zatvorenom dijelu prostorije Bolnice
pusSenje je najstroze zabranjeno i1 o tome su djelatnici u viSe navrata obavije$teni u obliku odluke o
zabrani upotrebe duhanskih proizvoda. Predvideni su prostori za pusenje, ali izvan bolni¢ke zgrade,
upravno s ciljem da se nepusaci ne izlazu duhanskom dimu. Isto tako, broj odlazaka djelatnika koji su
pusaci pod stalnom je kontrolom voditelja njihove ustrojstvene jedinice. Takoder, podnositeljica
prituzbe nije konkretno navela imena i prezimena osoba od kojih je ¢ula izjave koje navodi u svojoj
prituzbi, te nisu u mogucnosti od pojedinaca zatraziti o€itovanje o slucaju. Ravnatelj Bolnice
ispricava se podnositeljici prituzbe na neugodnom iskustvu te se nada da ¢e i dalje koristiti
zdravstvene usluge Bolnice.

U treCem predmetu zaprimljena je prituzba koja je pristigla putem redovne poste, u kojoj
pacijentica smatra da je dijagnoza bila prerano postavljena, da nije bilo dovoljno utemeljena i da je
zbog toga njoj 1 njezinoj obitelji u€injena odredena Steta. Istu je vec proslijedila ravnatelju Opée
bolnice, gdje se na istu ravnatelj ve¢ i o¢itovao. Vezano uz to ravnatelj je izrazio razumijevanje i
uvazavanje navedenoga. Pacijentica je prilozila cjelokupnu medicinsku dokumentaciju.

Cjelokupni predmet dostavljen je ponovno ravnatelju Bolnice na o¢itovanje.

Od ravnatelja Opée bolnice Zabok 1 bolnice hrvatskih veterana pristiglo je o&itovanje u kojem
se napominje da je oCitovanje na prituzbu ve¢ proslijedeno i Ministarstvu zdravstva Republike
Hrvatske zajedno s oc¢itovanjima djelatnika koji su bili uklju€eni u lije¢enje podnositeljice prituzbe.
Isto tako Ministarstvu je dostavljena i sva raspoloZiva dokumentacija koja se nalazila u privitku
prituzbe. Takoder, uz prituzbu je priloZena i Povijest bolesti KBC Zagreb koju podnositeljica do sada
nije prilozila, a iz koje je vidljivo koji su navodi sigurno utjecali na otklon strahova vezanih za nalaz
radiologa Opée bolnice Zabok 1 bolnice hrvatskih veterana, te smatra kako nikako nisu bili u lo3oj
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namjeri. Smatra da je obrada u Bolnici pozitivno utjecala na daljnju obradu u smislu brze daljnje
obrade i obrade u ustanovi na tercijarnoj razini te izrazava 7zaljenje zbog nezadovoljstva
podnositeljice prituzbe.

2. SPECIJALNA BOLNICA ZA MEDICINSKU REHABILITACIJU STUBICKE
TOPLICE
Obradeno je 7 (sedam) predmeta — zaprimljeno je 5 (pet) pohvala od kojih je 1 (jedna) bila
anonimna, 2 (dvije) prituzbe, od kojih je 1 (jedna) bila anonimna.

U prvom predmetu zaprimljena je anonimna prituzba, a odnosi se na odnos zdravstvenih
radnika/ica na odnos prema pacijentu. Predmet je dostavljen ravnatelju Specijalne bolnice, na znanje,
uz napomenu da povede racuna o tome, te ujedno proslijedi djelatnicama na znanje.

U drugom predmetnu zaprimljena je pohvala pacijenta. Pohvala se odnosi na djelatnike
Bolnice. Predmet je dostavljen ravnatelju Specijalne bolnice, na znanje, uz napomenu da povede
racuna o tome, te ujedno proslijedi djelatnicama na znanje.

U trecem predmetu zaprimljena je anonimna pohvala pacijenta u kojoj se pohvaljuju svi
medicinski i ostali djelatnici. Predmet je dostavljen ravnatelju Bolnice, na znanje.

U Cetvrtom predmetu zaprimljena je prituzba pacijenta koji je nezadovoljan ¢injenicom 3to je
prvi dan protekao, a da ga nitko od zdravstvenih djelatnika nije odveo na terapiju, obzirom da po
danu smjestaj placa 300,00 kn, za to je ocekivao da dobije i uslugu. Predmet je dostavljen ravnatelju
Specijalne bolnice, na o¢itovanje, a pacijentu na znanje.

Od ravnatelja Specijalne bolnice za medicinsku rehabilitaciju Stubicke Toplice pristiglo je
oCitovanje te napominje da je uvidom u medicinsku dokumetaciju vodenu tijekom boravka
podnositelja prituzbe u Bolnici utvrdeno da nisu zabiljeZeni dogadaji na koje se podnositelj Zali.
Takoder, pacijenti koji se nalaze na privatnom bolni¢kom lijeCenju u objektu ,Maksimilijan®
obavljaju fizikalne terapije sve dane osim nedjelje. Kad je pacijent na bolni¢kom lije¢enju po
odobrenju Lije¢nickog povjerenstva HZZO-a fizikalne terapije provode se u koli¢ini ordiniranoj od
strane specijalista fizikalne medicine i rehabilitacije. Ukoliko pacijent tijekom bolnickog lije¢enja po
odobrenju Povjerenstva Zeli biti smjesten u objektu ,,Maksimilijan* pla¢a nadoplatu za nadstandard, a
Sto se odnosti na bolje uvjete smjestaja i prehrane. Podnositelj je plaéao nadoplatu za nadstandard u
jednokrevetnoj sobi u navedenom objektu u iznosu od 300,00 kn dnevno. Ravnatelj Bolnice iskazuje
zaljenje Sto je podnositelj prituzbe bio nezadovoljan boravkom u ustanovi, ali navodi da je kod
podnositelja zabiljeZen oporavak i pobolj$anje opéeg stanja.

U petom, Sestom i sedmom predmetu zaprimljene su tri pohvale u kojima se pohvaljuju
djelatnici Bolnice.

Predmet je dostavljen ravnatelju Specijalne bolnice, na znanje, uz napomenu da iste proslijedi
pohvaljenim djelatnicima.

3. SPECIJALNA BOLNICA ZA MEDICINSKU REHABILITACIJU KRAPINSKE
TOPLICE
Obradena su 4 (Cetiri) predmeta — 3 (tri) prituzbe od koji su 2 (dvije) anonimne i 1 (jedna)
pohvala.

U prvom predmetu zaprimljena je jedna anonimna pohvala-prituzba pacijenta u kojoj
pohvaljuje djelatnike elektro terapije, a $to se ti¢e gimnastike nije u potpunosti zadovoljan, a za bazen
ne moZze dati vecu ocjenu od nule, smatra da nemaju dobru suradnju, da svaki fizioterapeut radi po
svome 1 terapiju skracuju za 2-3 minute. Takoder, ima primjedbu na hranu i ¢istagice za koje smatra
da su lijene i da ne obavljaju svoj posao kako treba.

Predmet je dostavljen ravnateljici Bolnice, na o€itovanje.
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Od ravnateljice Specijalne bolnice Krapinske Toplice pristiglo je oc¢itovanje u kojem
napominje da u pruzanju usluga medicinske rehabilitacije i prehrane pacijenata, kao i popratnih
djelatnosti se poStuju pravila struke i vaze¢i propisi te kontinuirano radi na pobolj$anju kvalitete
usluga koje se pruzaju. Vezano uz predmetnu prituzbu u odnosu na postupanje djelatnika Bolnice,
proveo se postupak te su poduzete sve mjere, koje su u danom trenutku bile moguée. Djelatnici su
upuceni da su u svom radu duzni postupati profesionalno i s duznom paznjom, kako bi se isto
preveniralo odnosno izbjeglo ubuduce.

U drugom predmetu zaprimljena je prituzba pacijentice koja je boravila u ustanovi od 2. — 23.
svibnja 2019. godine, a odnosi se na neslaganje pacijentica u sobi, te pacijentica sugerira da bude
selekcija pacijenata po sobama po teZini bolesti, ukazuje na duge liste ¢ekanja, te da nema WC papira
na toaletu 1 moguénosti televizora u sobi.

Predmet je proslijeden ravnateljici Bolnice, na o€itovanje i pacijentici na znanje.

Od ravnateljice Specijalne bolnice za medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice pristiglo je
oCitovanje u kojem napominje da je podnositeljica prituzbe bila zaprimljena u ustanovu na temelju
odobrenja lije¢nickog povjerenstva HZZ0O-a, u Odjelu za medicinsku rehabilitaciju pacijenata s
reumatskim bolestima. Utvrdeno je da su liste ¢ekanja transparentne te da se pacijenti pozivaju
sukladno redoslijedu. Nadalje, utvrdeno je da se pacijenti rasporeduju u sobe koje su u trenutku
zaprimanja u Bolnicu slobodne te nije moguce prije lijecnickog pregleda unaprijed utvrdivati
funkcionalni status te s tim u skladu rasporedivati pacijente po sobama. Takoder, utvrdeno je da u
sobama za koje nije ugovorena nadoplata nadstandarda, pacijenti nemaju na raspolaganju televiziju i
toaletni papir.

U tre¢em predmetu zaprimljena je anonimna prituzba u kojoj se navodi da bi se kutija za
prituZbe pacijenata trebala nazvati pohvale, prituzbe i sugestije, a ne samo prituZbe.

Prituzba je proslijedena ravnateljici Bolnice, na znanje.

4. DOM ZDRAVLJA KRAPINSKO-ZAGORSKE ZUPANIJE
Obraden je 1 (jedan) predmet — zaprimljena je 1 (jedna) anonimna prituzba pacijenta, a odnosi
se na rad lije¢nice u privatnoj praksi.
Anonimna prituzba proslijedena je nadleznoj lije¢nici, na znanje, obzirom da je imenovana
lije¢nica u privatnoj praksi.

Povjerenstvo je donijelo Zakljutak da se od zdravstvenih ustanova trazi informacija o
prituzbama i pohvalama koje pacijenti direktno upucuju zdravstvenim ustanovama. Na temelju toga,
dobila bi se cjelokupna slika o pohvala i prituzbama pacijenata. Na traZenje Povjerenstva,
zdravstvene ustanove dostavile su sazeta izvje$c¢a o prituzbama i pohvalama pacijenata kako slijedi:

1. Opéa bolnica Zabok i bolnica hrvatskih veterana u 2019. godini zaprimila je ukupno 18
prituzbi, a koje se uglavnom odnose na medicinsko zbrinjavanje, na rad osoblja, uskraéivanja
pruzanja medicinske usluge i nemoguénosti dobivanja informacije. Sve prituzbe obradene su na nagin
da su provedeni postupci utvrdivanja odgovornosti od djelatnika koji su pruzali uslugu zdravstvene
zaStite te je zatraZeno sluZzbeno ocitovanje i izraden je detaljan uvid u dokumentaciju putem
bolni¢kog informacijskog sustava (BIS-a). Bolnica je proslijedila o€itovanja na 16 zahtjeva, od ¢ega
na dva jos nije jer su jos u postupku ocitovanja.

2. Specijalna bolnica za medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice u 2019. godini
zaprimila je 20 prituzbi pacijenata.



Razlozi podnoSenja prituzbi su nemoguénost pronalaska drugog smjestaja (premjeStanje u
drugu sobu zbog konflikta s drugom pacijenticom), cijena jednokrevetnih i dvokrevetnih soba
(nadoplata nad standarda), zaraza Noro virusom i dje¢jim glistama, smjestajni uvijeti (neadekvatan
madrac, poderane zavjese, ,jadni ormari, prozori ,zijevaju*, nedostatak televizije i toaletnog papira
u sobama bez placanja nad standarda), postupanje djelatnika (€ekanje na red za podvodnu masazu,
korespondencija prilikom naruCivanja za pregled, predrasude u odnosu na dijagnozu pacijenta,
nedostavljanje invalidskih kolica, lije¢enje).

Nakon zaprimanja svake prituzbe, Bolnica je provela postupak sukladno vazeéim propisima i
aktima Bolnice te dostavila odgovor podnositelju/ici prituzbe. Ovisno o utvrdenju &injeniénog stanja,
Bolnica je, u odgovoru na prituzbu, izrazila Zaljenje zbog nastalog neZeljenog dogadaja te, ovisno o
okolnostima slu¢aja odnosno moguénostima, poduzela preventivne mjere odnosno korigirala stanje
odnosno postupanje.

Bolnica je zaprimila i dvije prituzbe neovlastenih osobe te je Bolnica odgovorila da ne moze
postupati u odnosu na predmetne prituzbe obzirom da, vezano uz isto, nisu dostavljena pravno
valjana ovlastenja za zastupanje. No, s tim u vezi, u odnosu na sadrzaj prituzbi, kontaktirati su
nadlezni djelatnici te je utvrdeno da je postupano sukladno pozitivnim propisima i pravilima struke.

U 2019. godini provela se Anketa o Analizi zadovoljstva bolni¢kih pacijenata Specijalne
bolnice za medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice koja se provodila od 5. lipnja 2018. do 05.
lipnja 2019. godine.

PoteSkoce prilikom narucivanja: 86% ne, 12% da.

Od bolnickog osoblja dobivene sve potrebne informacije kako bi se olakao prijem: 86% da,
10% ne.

Lijecnik je informirao o zdravstvenom stanju i moguénostima lijeenja: 49% potpuno, 32%
dovoljno, djelomi¢no 10%, nedovoljno 8%, uopée nije 1%.

Odnos i pona3anje lije¢nika: 49% izuzetno ljubazno, 29% ljubazno, 17% korektno, 4%
nezainteresirano, 1% neljubazno.

Odnos i ponasanje medicinske sestre: 50% izuzetno ljubazno, 34% ljubazno, 13% korektno,
3% nezainteresirano.

Odnos i ponaSanje fizioterapeuta: 61% izuzetno ljubazno, 25% ljubazno, 11% korektno, 3%
nezainteresirano.

Odnos i ponaSanje zaposlenika na recepciji: 33% izuzetno ljubazno, 44% ljubazno, 17%
korektno, 3% nezainteresirano, 3% neljubazno.

Odnos 1 ponaSanje spremacica: 46% izuzetno ljubazno, 37% ljubazno, 12% korektno, 5%
nezainteresirano, 0% neljubazno.

Odnos i ponalanje konobara: 47% izuzetno ljubazno, 37% ljubazno, 12% korektno, 3%
nezainteresirano, 1% neljubazno.

Odnos 1 ponaSanje razvozaa pacijenata: 47% izuzetno ljubazno, 34% ljubazno, 15%
korektno, 4% nezainteresirano.

Zadovoljstvo pruzenom zdravstvenom uslugom: 52% potpuno zadovoljan, 33% zadovoljan,
12% djelomiéno zadovoljan, 2% nezadovoljan, 1% potpuno nezadovoljan.

Zadovoljstvo Cistocom sobe i/ili odjela: 50% potpuno zadovoljan, 36% zadovoljan, 10%
djelomi¢no zadovoljan, 3% nezadovoljan, 1% potpuno nezadovoljan.

Zadovoljstvo prehranom: 51% potpuno zadovoljan, 32% zadovoljan, 11% djelomi¢no
zadovoljan, 3% nezadovoljan, 3% potpuno nezadovoljan.

Dobiven Obrazac informiranog pristanka na potpis: 60% da, 20% ne, 20% ne znam.

Upoznatost s pravima pacijenata prilikom prijema na Odjel: 54% da, 34% ne, 12% ne znam.



3. Specijalna bolnica za medicinsku rehabilitaciju Stubicke Toplice u 2019. godini
zaprimila je ukupno dvije pismene prituzbe koje se odnose uz uvjete smjestaja i nacin otpusta iz
bolnice. Obzirom da su pacijenti/ce prituzbe dostavili nakon zavrSenog lijeCenja, oCitovanje je
proslijedeno redovitom poStom, te se viSe nisu javljali. Isto tako, u tijeku je provodenje ankete o
zadovoljstvu pacijenata koje ¢e biti zavrSeno tijekom sijecnja 2020. godine.

4. Dom zdravlja Krapinsko-zagorske Zupanije u 2019. godini je zaprimio ukupno pet
pisanih prituzbi pacijenata na postupanje timova. Prituzbe se odnose na nejavljanje na telefon, dugo
¢ekanje u ¢ekaonici, a kod stomatologa na nezadovoljstvo izradenom protezom. Za sve prituzbe su
trazena ocitovanja navedenih timova te su prituzbe 1 o¢itovanja analizirani na stru¢nim kolegijima.
Samo jedna prituzba je bila djelomi¢no osnovana te se pristupilo izradi nove proteze. Ostale prituzbe
odbacene su kao neosnovane.




