ZUPANIJSKA SKUPSTINA
KLASA: 500-06/25-01/17
URBROJ: 2140-01-25-4
Krapina, 06. ozujka 2025,

Na temelju ¢lanka 17. Statuta Krapinsko-zagorske Zupanije (,,SluZzbeni glasnik
Krapinsko-zagorske Zupanije“ broj 13/01., 5/06., 14/09., 11/13., 13/18., 5/20., 10/21. 1 15/21-
protiséeni tekst), Zupanijska skups$tina Krapinsko-zagorske Zupanije na 21. sjednici
odrZanoj dana 06. ozujka 2025. godine donosi

ZAKLJUCAK
o prihvacanju IzvjeStaja o radu Povjerenstva za zaftitu prava pacijenata na podrudju
Krapinsko-zagorske Zupanije za 2024, godinu

I.  Prihvaca se IzvjeStaj o radu Povjerenstva za za$titu prava pacijenata na podrudju
Krapinsko-zagorske zupanije za 2024. godinu.

IL.  IzvjeStaj o radu Povjerenstva za zatitu prava pacijenata na podru&ju Krapinsko-
zagorske Zupanije za 2024. godinu nalazi se u privitku ovog Zaklju€ka i &ini njegov
sastavni dio.

DOSTAVITL:

1. Povjerenstvo za zastitu prava pacijenata,
n/p predsjednice Povjerenstva,

2. Upravni odjel za zdravstvo, socijalnu politiku
branitelje, socijalno drustvo i mlade,

3. ,,Sluzbeni glasnik KZZ¢, za objavu,

4-~Za zbirku isprava,

a prilog zapisniku,
.. P

ismohrana.
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REPUBLIKA HRVATSKA
KRAPINSKO-ZAGORSKA ZUPANIJA
UPRAVNI ODJEL ZA ZDRAVSTVO,
SOCIJALNU POLITIKU, BRANITELIJE,
CIVILNO DRUSTVO I MLADE
Povjerenstvo za zastitu prava pacijenata
na podruéju Krapinsko-zagorske Zupanije

KLASA: 500-06/25-01/17
URBROJ: 2140-09/14-25-1
Krapina, 12. veljace 2025.

IZVJESTAJ O RADU POVJERENSTVA ZA ZésTITU PRAVA PACIJENATA NA
PODRUCJU KRAPINSKO-ZAGORSKE ZUPANILJE ZA 2024. GODINU

Povjerenstvo za zaStitu prava pacijenata na podrudju Krapinsko-zagorske Zupanije
(dalje u tekstu: Povjerenstvo) u 2024. godini djelovalo je sukladno Zakonu o zadtiti prava
pacijenata (Narodne novine, broj: 169/04 i 37/08) i Poslovniku o radu Povjerenstva.

Povjerenstvo je odrzalo 2 (dvije) redovne sjednice i to: 1. veljate 2024, godine i 21.
svibnja 2024. godine te 1 (jednu) elektroniku sjednicu 31. prosinca 2024. godine.

Na svojim sjednicama Povjerenstvo je razmatralo pojedinagne prituzbe i pohvale
pacijenata primljene putem 8 (osam) ,sandutiéa za prituzbe pacijenata® postavljenih u
objektima zdravstvenih ustanova na podru&ju Zupanije (Opéoj bolnici Zabok i bolnici hrvatskih
veterana, Specijalnim bolnicama za medicinsku rehabilitaciju u Krapinskim i Stubitkim
Toplicama te Domu zdravlja Krapinsko-zagorske Zupanije u Krapini s ispostavama u Donjoj
Stubici, Klanjcu, Pregradi, Zaboku i Zlataru) te pristigle elektroni¢kim putem i redovnom
postom na adresu Povjerenstva—u Upravnom odjelu za zdravstvo, socijalnu politiku, branitelje,
civilno drustvo i mlade Krapinsko-zagorske Zupanije.

Povjerenstvo je u 2024. godini zaprimilo i obradilo 11 (jedanaest) predmeta i to:
- 6 (Sest) prituZbi pacijenata,

- 4 (Cetiri) pohvalc pacijenata i

- 1 (jednu) primjedbu/sugestiju pacijenta.

Za svih 6 (Sest) prituzbi pacijenata Povjerenstvo je traZilo oitovanja zdravstvenih
ustanova. Pismena o€itovanja proslijedena su pacijentima na ostavljenu adresu.



U nastavku dajemo detaljan opis prituzbi i pohvala pacijenata te ostalih obradenin
predmeta u 2024, godini:

1. OPCA BOLNICA ZABOK I BOLNICA HRVATSKIH VETERANA
Obraden je 1 (jedan) predmet — zaprimljena je 1 (jedna) prituZba pacijenta.

Zaprimljena je jedna anonimna prituzba pacijentice, pristigla putem ,sandudi¢a za
pohvale i prituZbe pacijenata®, a vezanu na rad djelatnika na $alteru u Opcoj bolnici Zabok i
bolnici hrvatskih veterana. Obzirom da je ista anonimna, proslijedena je ravnatelju Bolnice, na
znanje.

Od ravnatelja Opée bolnice Zabok i bolnice hrvatskih veterana pristiglo je oditovanje,
bez obzira §to nije zatraZeno, u kojem navodi da na navedenom S$alteru rade administrativne
referentice, jedna u punom i jedna u nepunom radnom vremenu od 8:00 — 10:00 sati i jedna
medicinska sestra. Na 3alteru nema zaposlenih muskih djelatnika. Isto tako, na Salter dolaze
medicinski tehnidari koji koriste zajednicki fotokopirni uredaj ili su ispomo¢ za upis pacijenata,
u slu¢aju velike guZve ili kad nema na poslu administratora. Obzirom da na prituzbi nema
podataka o datumu i vremenu uodavanja navedenog, tesko je dati konkretnije o€itovanje.

2. SPECIJALNA BOLNICA ZA MEDICINSKU REHABILITACIJU STUBICKE
TOPLICE

Obradeno je 6 ($est) predmeta — zaprimljene su 2 (dvije) prituzbe pacijenata te 4 (Cetiri)
pohvale pacijentica.

1) U prvom predmetu zaprimljena je prituzba pacijentice, pristigla putem ,,sanducica za
pohvale i prituZzbe pacijenata®, a vezana na smje$taj u Specijalnoj bolnici za medicinsku
rehabilitaciju Stubitke Toplice. Predmet je proslijeden ravnateljici Specijalne bolnice, na
oCitovanje.

Od ravnateljice Specijalne bolnice za medicinsku rehabilitaciju Stubitke Toplice
pristiglo je ogitovanje u kojem navodi kako je pacijentica do$la na lijjeenje u navedenu
ustanovu 14, studenoga 2023. godine, da je imala namjeru ostati dva tjedna i da je taj boravak
platila sukladno cjeniku s kojim je bila upoznata, te da se tijekom boravka u ustanovi prehladila
zbog kvara radijatora te da su je doktor i sestra ,,$iknuli van bolesnu“. U provedenom postupku
tijekom kojeg je izvr¥en uvid u medicinski karton pacijentice te zatraZeno o¢itovanje voditelja
Odjela opée rehabilitacije, utvrdeno je da je pacijentica do$la na ambulantno lije¢enje u
ustanovu, te da je tijekom ambulantnog lijeenja samoinicijativno placala smjeStaj na Odjelu
opce rehabilitacije sukladno cjeniku s kojim je pacijentica bila upoznata prije ulaska u pansion.
Treéi dan po dolasku u jutarnjim satima javila se odjelnoj sestri sa simptomima respiratorne
infekcije uz febrilitet. Zbog navedenih tegoba lijednica ju je pregledala te joj savjetovala prekid
fizikalnih terapija uz preporuku da se javi svom obiteljskom lije¢niku. Pacijentica je preporuku
prihvatila, prekinula je ambulantno lijedenje, otkazala smjestaj i napustila 17. studenoga 2023.
godine ustanovu. Isto tako, utvrdeno je da tijekom mjeseca studenoga nije bilo kvarova na
sustavu grijanja na Odjelu opée rehabilitacije. Takoder, svim pacijentima koji iz opravdanih
razloga prekinu privatno lije¢enje ili pansionski smjestaj vraca se preplaceni iznos pa tako i
podnositeljici prituzbe.

2) U drugom predmetu zaprimljena je prituzba pacijenta, pristigla putem elektronicke
poste, u kojoj se pacijent Zali na ponaSanje osoblja za vrijeme boravka na rehabilitaciji u
Specijalnoj bolnici za medicinsku rehabilitaciju Stubitke Toplice. Podnositelj prituzbe je osoba
u invalidskim kolicima, razlog dolaska je da se kupa u bazenu, ali je lije¢nica kod pregleda
naglasila da ne dopusta ulazak u bazen. Cuo je da je rampa za spustanje nepokretnih osoba u
bazen pokvarena. Stoga moli da se popravi rampa, kako bi se mogao kupati u bazenu. Takoder,



iskazao je niz primjedbi koje se odnose na sobu na prvom katu, uz nadoplatu od 22,00 EUR-a
dnevno, a ima sljedeée nedostatke: prozor se ne moZe otvoriti, vrata balkona su potrgana, kag i
drZadi za ruénike, stolié za jelo se ne mozZe pridvrstiti da bude stabilan, voda iz slavina prska
posvuda, soba je uska i neprimjerena za invalide u kolicima. PrituZba je proslijedena ravnateljici
Specijalne bolnice, na oditovanje.

Od ravnateljice Specijalne bolnice za medicinsku rehabilitaciju Stubitke Toplice
pristiglo je ogitovanje u kojem navodi da su bila zatrazena o¢itovanja djelatnika koji su bili
spomenuti u prituzbi, a koja su dostavljena i Ministarstvu zdravstva i Pravobranitelju za osobe
s invaliditetom, obzirom da je podnositelj prituZbu uputio i istima. NadleZna lije¢nica u svojem
otitovanju navodi da nepokretni pacijenti poput podnositelja prituzbe ne mogu i¢i u bazen na
plivanje niti vjezbe, buduéi da je hidroterapija u bazenu svugdje u rehabilitacijskim ustanovama
organizirana tako da uvjetuje da pacijent moZe samostalno biti, kretati se i plivati u bazenu.
Tijekom izvodenja vjezbi terapeut je izvan bazena te nema osobe koja bi nepokretnu ili tegko
pokretnu osobu pridrzavala u bazenu. Pacijentu koji ne moZe samostalno plivati i biti u bazenu
time se ugroZava njegova sigurnost te se ne dozvoljava kupanje u bazenu. Za takve pacijente
ordinirana je terapija u Hubbard kadama gdje individualno vjezbaju s terapeutom. Pacijent
odbija vjezbe u Hubbard kadi te i dalje inzistira da mu se dozvoli slobodno kupanje u bazenu.
Takoder, napominje da je isti problem s podnositeljem prituzbe postojao i 2019. godine kada je
boravio u ustanovi. Isto tako, prituzba pacijenta odnosila se i na zamjenika ravnatelja Bolnice
koji je u svojem ogitovanju napomenuo kako je podnositelj prituZbe s jo$ jednom pacijenticom
doSao kod njega na razgovor te su mu se obratili poviSenim tonovima. Kako podnositelj
prituzbe zbog bolesti oteZano pri¢a, obratio se pacijentici te zamolio da objasni o &emu se radi.
Nakon pola sata strpljivog sasluianja njihovih primjedbi i vrijedanja, u razgovoru je
podnositelju prituZbe istaknut opravdani razlog da mu se ne ordinira terapija u bazenu. Smatra
da ni u jednom trenutku nije bio nestrpljiv, a niti neljubazan. Obzirom da su podnositelj prituzbe
i pacijentica bili sve agresivniji i glasniji, predloZio je da se taj razgovor prekine jer nije bilo
smisla ponavljati stvari. Kako su postali sve glasniji i neugodniji, te ih je u cilju zastite mira
ostalih pacijenata na odjelu upozorio da ¢e morati pozvati policiju ako se ne smire. Isto tako
navodi kako dizalica kod bazena nije van funkcije te je svim pacijentima za koje postoji potreba
i indikacija za terapiju u bazenu dostupna.

3) U treCem predmetu zaprimljena je pohvala pacijentica, pristigla putem ,,sandudiéa za
pohvale i prituZbe pacijenata“, u kojoj pacijentice pohvaljuju rad djelatnika Specijalne bolnice
za medicinsku rehabilitaciju Stubi¢ke Toplice. Navode da zainteresiranost djelatnika za
pacijente te da se sam pristup i briga o pacijentima ne vida &esto te se jo§ nisu susrele s takvom
paZnjom i zainteresirano$¢u te ulazak u srz problematike i dijagnoza pacijenata kojima je to
1zuzetno bitno i daje nadu za barem mali oporavak za vrijeme boravka na lijeéenju. Pohvala je
proslijedena ravnateljici Specijalne bolnice, na znanje.

4) U Cetvrtom predmetu zaprimljena je pohvala pacijentice, pristigla putem ,,sandugic¢a
za pohvale i prituZbe pacijenata“, u kojoj se zahvaljuje svim djelatnicima u Specijalnoj bolnici
za medicinsku rehabilitaciju Stubike Toplice. Zahvaljuje se na profesionalnosti, ljubaznosti i
humanosti. Ista je dostavljena ravnatcljici Spccijalne bolnice, na znanje.

5) U petom predmetu zaprimljena je pohvala pacijentice, pristigla putem ,,sandugic¢a za
pohvale i prituzbe pacijenata“, u kojoj pacijentica pohvaljuje sestre i ostalo osoblje u
Specijalnoj bolnici za medicinsku rehabilitaciju Stubitke Toplice. Ista je dostavljena
ravnateljici Specijalne bolnice, na znanje.

6) U Sestom predmetu zaprimljena je pohvala pacijentice, pristigla putem ,,sandu¢ic¢a za
pohvale i prituzbe pacijenata”, u kojoj pohvaljuje djelatnike objekta Maksimilijan koji su
svojom struénos¢u, profesionalnodéu i ljubazno3éu zavrijedili sve pohvale. Isto tako, pohvaljuje
sobarice, nasmije$ene, vrijedne, ljubazne. Hrana korektna, izbor $arolik, koladi, sve pohvale

kuharima i slasti¢arima. Konobari krasni, usluZni, ljubazni, marljivi. Ista je dostavljena
ravnateljici Specijalne bolnice, na znanje.



3. SPECIJALNA BOLNICA ZA MEDICINSKU REHABILITACIJU KRAPINSKE
TOPLICE

Obradena su 2 (dva) predmeta — zaprimljena je 1 (jedna) anonimna primjedba, odnosno
sugestija pacijentice te 1 (jedna) anonimna prituzba pacijentice.

1) U prvom predmetu zaprimljena je anonimna primjedba, a ujedno i sugestija
pacijentice pristigla putem ,,sandu¢iéa za pohvale i prituzbe pacijenata® u kojoj pacijentica
iskazuje svoje nezadovoljstvo, dojmove i razmisljanja tijekom boravka u ustanovi 21 dan kao
kardioloski pacijent. Smatra da se ne bi trebale ubrajati nedjelje u rehabilitaciju jer nedjeljom
nema nikakvih aktivnosti. Isto tako navodi da je organizacija Bolnice katastrofalna, da se ne bi
trebali mije$ati kardiologki pacijenti s pacijentima s raznim lomovima. Smatra da bi trebalo
organizirati pacijente po grupama prema dijagnozi. Takoder, vjeZbe u bazenu traju 15-tak
minuta i jo§ 10-tak za slobodno plivanje, a grupe su velike da je tesko vjeZbati te smatra da bi
bio primjereniji boravak u bazenu od 45 minuta do 1 sat. Isto tako, uotila je da se kod mjerenja
tlaka vrijednosti pi$u na papir, a zatim se unose u radunalo. Smatra da bi bile bolje narukvice
radi moguénosti oditavanja bar koda te ne bi bilo potrebno nositi rehabilitacijski papir. Trebalo
bi produljiti vrijeme velere, papirnate ¢aSe u blagovaonici zamijeniti staklenim (€uvajmo
prirodu), te da u sobama nije konstantno topla voda.

Primjedba, odnosno sugestija dostavljena je ravnatelju Specijalne bolnice za
medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice, na znanje.

2) U drugom predmetu zaprimljena je anonimna prituzba pacijentice, pristigla putem
»sanduci¢a za pohvale i prituZbe pacijenata, vezanu uz rad djelatnice na III. katu u Specijalnoj
bolnici za medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice. Pacijentica iskazuje nezadovoljstvo
prema djelatnici zbog neljubaznog ponasanja tijekom terapije. Smatra da se ne odnosi isto
prema svim pacijentima i to ju je povrijedilo. Ista je proslijedena ravnatelju Specijalne bolnice
na olitovanje.

Od ravnatelja Specijalne bolnice za medicinsku rehabilitaciju Krapinske Toplice
pristiglo je o€itovanje u kojem navodi da je Bolnica provela postupak, odnosno zatrazila
oditovanje nadleZnih djelatnika. Iz navedenih oéitovanja proizlazi da podnositeljica prituzbe
nije bila zakinuta brojem ni kvalitetom provodenja fizikalnih terapija. Nadalje, nije utvrdeno da
bi netko od djelatnika Bolnice postupao na naéin kako je to navedeno u predmetnoj prituzbi te
da nisu podnesene prituzbe u vezi navedenog. Bolnica dodatno napominje da kontinuirano

poduzima mjere i aktivnosti koje su u danim okolnostima moguée, kako bi poboljsala razinu
svojih usluga.

4. DOM ZDRAVLJA KRAPINSKO-ZAGORSKE ZUPANIJE
Obradena su 2 (dva) predmeta — zaprimljene su 2 (dvije) prituzbe pacijenata.

1) U prvom predmetu zaprimljena je jedna prituZba pacijenta, pristigla putem
elektroni¢ke poste, a vezano za rad lije¢nice i njezine medicinske sestre u Domu zdravlja
Krapinsko-zagorske Zupanije, Ispostave u Klanjcu. U svojoj prituzbi navodi kako je doSao u
ambulantu da mu prepidu lijekove, a da se prethodno nije naruio, ambulanta je bila prazna,
&ekao je vise od sat vremena, lijeénica i medicinska sestra dosle su pola sata nakon §to im je
istekla pauza. Re¢eno mu je da je bio naruen, veé bi do$ao na red, a ovako je morao ekati dva
sata. Prituzba je proslijedena ravnateljici Doma zdravlja KZZ na ocitovanje.

Od ravnateljice Doma zdravlja KZZ, Krapina pristiglo je ogitovanje u kojem navodi da
je zatraZeno o&itovanje nadleZne lije¢nice. U svojem ogitovanju lije¢nica navodi da uvidom u
e-zapis CEZIH sustava je vidljivo da je pacijent dana 5. lipnja 2024. godine do8aoc u ordinaciju,
te je vikao i negodovao u &ekaonici. Objasnjeno mu je da je potrebno pricekati jer je pacijent u
ambulanti, na $to se isti pred djetetom, koje je bilo u &ekaonici pedijatrijske ordinacije, derao i
vikao: ,,Prijavit éu Vas sve, vi ste na pauzi, a ja moram &ekati!*. Zahtijevao je da mu se izda



zdraystveni karton, da odlazi od izabrane lije€nice. Pacijent nije bio naruden, naveo je da nije
hitan slugaj, ali da ne moze ¢ekati. Takoder, za narudzbu lijekova pacijenti koriste telefongky
sekretaricu koja snima poruke od 0-24 h. Prioritet u ordinaciji imaju hitni pacijenti, zatim onj
naruceni te na kraju oni nenaruceni. Isto tako navodi da pacijenta nikada nisu odbile pregledati,
a niti ¢e u buduénosti.

2) U drugom predmetu zaprimljena je jedna prituzba pacijentice, pristigla putem
elektroni¢ke podte, a vezano na rad subotom u dentalnoj ordinaciji. U svojoj prituzbi pacijentica
navodi kako je zbog neizdrzive boli zuba morala u subotu 14. prosinca 2024. godine u dentalny
ambulantu u Pregradu. Na sluzbenoj stranici Doma zdravlja KZZ objavljen je raspored radnih
subota, na kojem je pisalo da njezin stomatolog upravo radi. Kada je dosla ispred ordinacije,
njezin stomatolog nije radio, a niti je pisalo tko radi umjesto njega. Obzirom da u Pregradi nije
radio niti jedan stomatolog, uputila se u ambulantu u Hum na Sutli. Stomatologinja koja je
radila u ambulanti u Humu na Sutli, radila je iskljudivo samo za svoje pacijente. Zamolila jeda
ju pregleda, no ona je odbila, ali nije ju posve pustila, ve¢ joj je napisala antibiotik.

Od ravnateljice Doma zdravlja KZZ, Krapina pristiglo je ogitovanje u kojem se
ispridava $to radno vrijeme navedenog datuma nije bilo pravovremeno objavljeno. Naime,
doslo je do izmjene rasporeda subota, a te izmjene rasporeda zbog tehnitkih problema nisu
pravovremeno objavljene na web stranici Doma zdravlja. Isto tako, od stomatologinje u Humu
na Sutli zatraZeno je o€itovanje u pogledu konkretnog dogadaja iz kojeg proizlazi da je u
vrijeme dolaska pacijentice vrsila komplicirano vadenje bolnog zuba. Takoder, navodi da s
obzirom na opis bolova pacijentice, pretpostavila je da se radi o upali zuba ili apscesu te da
kada je rije¢ o upali, nikad ne radi na upaljenom zubu, veé¢ prvo daje antibiotik da se upala smiri
i bol prestane, a tek onda pristupa lijedenju zuba. Stoga je uputila pacijenticu da se u ponedjeljak
17. prosinca 2024. godine obrati svojem stomatologu.

PREDSJE
DAY T )'¥

NICA POVJERENSTVA
jubica Jurina

V4

a resdty)
z o [ P Oy
YA

WY

=
[
U

Sy
A
0 GO

b

S






