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REPUBLIKA HRVATSKA
GRAD ZAGREB

POVJERENSTVO ZA ZASTITU
PRAVA PACIJENATA GRADA ZAGREBA

KLASA: 500-01/23-004/3
URBROIJ: 251-09-41/001-23-37
Zagreb, 07.03.2023.

Predmet: |1zvjestaj o radu Povjerenstva za zastitu prava pacijenata Grada Zagreba za
period od 25. travnja 2022 — 31. prosinca 2022.,

I PRAVNI OKVIR RADA POVJERENSTVA

Na temelju Zakona u zastiti prava pacijenata (NN 169/04, 37/08, u daljnjem tekstu: Zakon) u
cilju ostvarivanja i promicanja prava pacijenata u svakoj jedinici podruéne (regionaine)
samouprave osniva se Povjerenstvo za zastitu prava pacijenata (u daljnjem tekstu:
Povjerenstvo). Sastav, rad i djelokrug Povjerenstva su opisani u Zakonu ¢lancima 30. — 37.

Clankom 31. Zakona definirano je da Povjerenstvo djeluje pri upravnom tijelu jedinice
podruéne (regionalne) samouprave nadleZnom za poslove zdravstva. U Gradu Zagrebu je to
Gradski ured za socijalnu zastitu, zdravstvo, branitelje i osobe s invaliditetom koji osigurava
administrativnu pomo¢ i informaticku podrsku Povjerenstvu. Sukladno &lanku 32. zakona,
Povjerenstvo ima 5 €lanica koje je na temelju javnog poziva imenovala Gradska skupstina
Grada Zagreba Zakljuckom o imenovanju KLASA: 024-01/22-003/138, URBROJ: 251-16-03-
22—2 od 31. ozujka 2022.

Pacijenti koji drze da su im ugrozZena ili prekr§ena prava pisanim prituZbama i predstavkama
obracaju se Povjerenstvu na adresu sjedi$ta s naznakom ,za Povjerenstvo za zastitu prava
pacijenata“ ili putem elektronicke poste povjerenstvo.prava-pacijenata@zagreb.hr. Osim
pisanim putem, pacijenti prituzbu mogu izjaviti i usmeno, &etvrtkom od 9-12 sati na zapisnik
sluzbeniku Gradskog ureda za socijalnu zastitu, zdravstvo, branitelje i osobe s invaliditetom ili
¢lanici povjerenstva po prethodnom dogovoru.

Informacije o radu Povjerenstva dostupne su na web stranici Grada Zagreba na poveznici
https://www.zagreb.hr/povierenstvo-za-zastitu-prava-pacijenata-grada-zag/48543




O zaprimljenim prituzbama Povjerenstvo odluéuje u roku od 15 dana radunajuéi od dana
uredno zaprimljene prituzbe pacijenta ili ovliastene osobe. Ukoliko je prituzba nepotpuna i ne
sadrzi sve potrebne podatke da bi se po njoj moglo postupati, Povjerenstvo obavjestava
podnositelja da u roku 8 dana od dana primitka obavijesti dopuni prituzbu, u suprotnom,
smatrat Ce se da prituzba nije podnesena. Prituzba mora sadrzavati podatke o pacijentu, naziv
zdravstvene ustanove na koju se prituzba odnosi, opis povrede ili ugroZavanja prava
pacijenata, te kontakt podnositelja prituzbe. Temeljem odredbe Clanka 7. stavka 2. Opée
uredbe o zastiti podataka (SL EU L119) (u daljnjem tekstu GDPR), za svako sluZbeno
postupanje po zaprimljenoj prituzbi Povjerenstvo od podnositelja traZi i pisano dopustenje za
sluzbenu uporabu njihovih osobnih podataka, koju podnositelj daje ispunjavanjem Privole.

O svim poduzetim mjerama i aktivnostima u povodu prituzbe, Povjerenstvo obavjestava
podnositelja prituzbe bez odgadanja, a najkasnije u roku od 15 dana.

L. RAD POVJERENSTVA
Clanice Povjerenstva su:

e Predsjednica: Nada Bjel¢i¢,
e Dopredsjednica: Mirela Stani¢ Popovic,
o Clanice: Andreja Butkovi¢, Petra Rundek, Sanja Sute;.

Sve Clanice su u radnom odnosu, a tri su osobe s invaliditetom kojima je u periodu
nefunkcioniranja lifta na sluzbenoj adresi Draskoviceva 15 bio dodatho otezan pristup
sluzbenim prostorijama na 3. katu.

U izvjestajnom razdoblju Povjerenstvo je imalo 22 sjednice na kojima je rije$avalo 98 predmeta,
od kojih je 64 zatvoreno, $to &ini 65,3%. Sjednice su veéim dijelom odrzavane online zbog
efikasnog i brzog pristupa rjeSavanju predmeta. Povjerenstvo je imalo dva izlaska na teren
(hitni prijem Klinike za djecje bolesti Zagreb i ravnatelj Dom zdravlja Zagreb - Istok) te je
prisustvovalo okruglom stolu u Saboru na temu ,Kako ozdraviti zdravstvo?“.

Brzinu slanja dopisa za ogitovanja je dodatno usporila obaveza poétivanja Uredbe o uredskom
poslovanju koju smo zaprimili krajem kolovoza 2022, gdje se trazilo da se dopis mora potpisati
ili digitalnim potpisom ili vlastoruéno, a ne kao do tada skeniranim potpisom. Povjerenstvo je
zatraZilo da mu se omoguéi digitalni potpis, $to mu je odbijeno s obrazloZenjem da digitalno
potpisivanje dokumenata podrazumijeva implementaciju odgovarajuée informaticke
prilagodbe na razini gradske uprave koje ne moze se u ovom trenutku omoguciti.

Nadalje, Povjerenstvo Zeli istaknuti kao otezanu okolnost u svome radu i nuznost trazenja
Privole za obradu osobnih podataka svakog pacijenta nastavno na njegovu prituzbu. Time se
proces reakcije na prituzbu dodatno produljuje.

Povjerenstvo je u skladu sa svojim duznostima obavijestilo nacionalno povjerenstvo o
ugrozavanju Zivota trudne pacijentice M.C. Odgovor nismo dobili.

lil. Clanice su za svoj posao dobivale naknadu prema broju sjednica i izlazaka na
teren. No, isplate su neredovite i s kaSnjenjem od povremeno ¢ak pet mjeseci. Do
pisanja ovog izvjestaja nisu isplaéene tri sjednice iz 2022.



Iv.

PROBLEMI PACIJENATA

Najzastupljeniji problemi pacijenata mogu se grupirati u nekoliko kategorija, a vrlo &esto se i
medusobno preplicu:

S o

Dostupnost,

Komunikacija,

Status onkoloskih pacijenata,

OteZana pedijatrijska skrb s naglaskom na periode sezonskih epidemijskih bolesti,
Nezadovoljavajuc¢a kvalitete zdravstvene usluge,

Neprofesionalno lije¢enje u privatnim klinikama.

Dostupnost — pod dostupno$éu smatramo pristup zdravstvenoj skrbi. Ona se moze definirati
na razli¢ite naine, ukljuéujuéi i geografsku dostupnost zdravstvenih ustanova, broj lijeénika i
medicinskog osoblja te dostupnost lijekova ili medicinske opreme.

Pacijenti su nam se obraéali s prigovorima na:

duge liste Cekanja za specijalisticke zdravstvene preglede kao i preglede/terapije
drugih struénjaka (npr. logoped) — tri prigovora,

duge liste ¢ekanja za pojedine pretrage (npr. najviSe nam se pacijenata Zalilo na
predugi rok ¢ekanja na magnetsku rezonanciju— preko godinu dana — tri prigovora),
ostvarenje zdravstvene zadtite iz podrugja obiteljske medicine §to se ocituje u
nemogucénosti dolaska u ordinacije na preglede bez najave te u vrlo oteZanoj email i
telefonskoj komunikaciji koja je u nekim slu¢ajevima bila i nemoguéa — pet prigovora,
kratko vrijeme koje lijeénici mogu u prosjeku izdvojiti za pacijente — tri prigovora,
dobivena usluga nije bila u skladu s placenom uslugom — jedan prigovor,
netransparentnost vezana za naplatu pojedinih usluga - s naglaskom na stomatologke
usluge, kao i usluge privatne dijagnostike — tri prigovora,

nemogucnost ostvarenja ginekoloske usluge prekida trudnoée u skladu sa zakonom —
jedan prigovor,

nemogucnost dobivanja ortopedskog pomagala — dva prigovora,

pravo na uputnice — jedan prigovor.

Kao suprotnost tome isticemo jedan slu¢aj kada je na pacijentovo ime izvréena pretraga bez
da je pacijent bio s time upoznat ili da je dotiéno trazio.

Komunikacija — u 30 slu€ajeva (30,6%) su pacijenti imali prigovor na nag&in komunikacije od
strane medicinskog osoblja (medicinske sestre, tehni¢ara ili lijeénika)

Prigovore mozemo grupirati na:

nejasne i nepotpune informacije pacijentima o njihovim dijagnozama — slanje nalaza
postom na kuc¢nu adresu bez dodatnog objasnjenja i informacija — dva prigovora,
neinformiranje pacijenata o njihovim pravima iz javnozdravstvenog sustava — pet
prigovora,

neukljucivanje pacijenata u donoSenje odluka — dominantan paternalistiéki pristup —
Cetiri prigovora,

neeticno postupanje i poviseni tonovi prema pacijentima i &lanovima njihovih obitelji
kao i uvredljivo obrac¢anje (,babo*, ,debela“) - jedanaest prigovora,



e problemi vezani za tumacenje odredbi GDPR-a (od toga da se ¢&lanovi obitelji ne
informiraju o tome da se pacijent premjesta na lijeéenje u drugu instituciju do toga da
se telefonskim putem &lanovi obitelji informiraju o pomjeranju termina za zakazane
preglede pacijenata ¢ime se naruSava njihova privatnost i pravo na zastitu osobnih
podataka) — tri prigovora,

* neizdavanje doznaka za bolovanje — dva prigovora,

e nacin komunikacije dezurne lijeénice pri Nastavnhom zavodu za hitnu medicinu grada
Zagreba (u daljnjem tekstu: NZHMGZ) - Cetiri prigovora.

Ovi problemi velikim dijelom proizlaze iz nedovoljno jasnih uputa, zakona, pravilnika, ne
postojanju pravilnika o komunikaciji i neprepoznavanju potreba za edukacijom dionika u
zdravstvenom sustavu kad su u pitanju komunikacijske vjestine.

U nastavku je dio pitanja na koja smo trazili odgovor od Klini¢kog bolni¢kog centra Zagreb ali
ga nismo jos uvijek dobili:

e Na koji naCin je propisano i kako se provodi informiranje pacijenta i ¢lanova njegove
obitelji 0 zdravstvenom stanju,

e Tko priopcava dijagnozu pacijentu, informira ga o zdravstvenom stanju, mogucnostima
daljnjeg lije¢enja te u kojim se situacijama o istome obavjeStavaju ¢lanovi uZe obitelji,

s Tko i kada daje odgovor na pitanja pacijenata i ¢lanova njihovih obitelji.

Status onkoloskih pacijenata koji se lijeCe na Institutu za tumore — dvije pacijentice su
nam se obratile nezadovoljne zbog:

o Cestih kvarovaaparata/uredaja (u nekoliko navrata pojavio se kvar na linearnom
akceleratoru za zradenje pacijenata koji boluju od malignih bolesti),

e neadekvatnog odrzavanja zgrade Klinike za tumore, ja¢a kiSa je nekada razlog da se
akcelerator iskljudi iz struje bilo preventivno bilo iz razloga $to su se smoc€ili kablovi te
je za to vrijeme uredaj nedostupan za pacijente,

e velike fluktuacijom specijalista (uglavnhom odlaze u privatne ordinacije) pa posljediéno
pacijenti nemaju stalnog ,svog” onkologa koji ih prati ve¢ ih ¢esto mijenjaju Sto dodatno
utje€e na povjerenje, komunikaciju i psiholosku dobrobit pacijenata,

e neadekvatnih uvjeta u prostorijama fizikalne terapije jer u istom prostoru terapiju
primaju i svi drugi pacijenti mati¢ne bolnice,

¢ dugih ¢ekanja na pregled kao i na ocitavanje nalaza.

Otezana pedijatrijska skrb s naglaskom na period epidemijskih bolesti — za vrijeme
vikenda u gradu Zagrebu postoje tri deZurne pedijatrijske ambulante pri domovima zdravlja
kojih je osniva¢ Grad Zagreb, koje pokrivaju podrucje cijelog grada. No, osim problematike da
su pacijenti neupuceni u njihovo postojanje, te ambulante nisu opremljene ¢ak ni s uredajem
za vadenje krvi za dobivanje osnovnih parametara. Takoder, nemaju niti dezurni laboratorij u
subotnjim popodnevnim satima kao ni nedjeljom. Stoga svi maloljetni pacijenti iz grada i okolice
vr8e nemjerljiv pritisak na Kliniku za djecje bolesti Zagreb (u daljnjem tekstu: KDB Zagreb).
Povjerenstvo je osobno iSlo u izvid nakon jedne prituZzbe i na poziv voditelja hitnog prijema te
prodiskutiralo s vode¢im ljudima hitnog prijema &ije preporuke smo proslijedili gradskom
sektoru za zdravstvo.



Nezadovoljavajué¢a kvaliteta zdravstvene usluge — jedna obitelj pacijentice se Zalila da se
majka vratila dekubitalnim ranama uslijed dugotrajnijeg boravka nepokretnog pacijenta u
bolnici. Takve rane je veoma tesko, dugotrajno i financijski iscrpljujuce izlijeéiti. Stariji pacijenti
su se Zalili na kvalitetu izrade ortodontskih pomagala (zubna proteza) koji su bili skupo plaéeni,
a reklamacije se nisu uvazavale - tri Zalbe.

Neprofesionalno lije€enje u privatnim klinikama - jedan prigovor se odnosio na
nevjerodostojne nalaze pretraga koji su naplaéeni, a rezultati su ubrzo pokazani neistinitim u
drugim bolnicama, npr. pacijent je u razmaku od 15 dana u privatnoj klinici dobio nalaz b.o., a
u bolnici koja je u sustavu javnog zdravstva dobio nalaz karcinoma s metastazama i zavrsio
na hitnoj operaciji. U oba sludaja se pacijent obratio s punim povjerenjem navedenim
ustanovama jer je trpio bolove i to je jasno i izrekao. Povjerenstvo je o tome obavijestilo
Ministarstvo zdravstva i trazZilo inspekciju, povratnu informaciju nismo dobili. Osim ovog
drasti¢nog slu¢aja za koji smo trazili intervenciju Ministarstva zdravstva, u nekim privatnim
kKlinkkama su naplaceni zahvati koji nisu odradeni (jedan prigovor), pacijenta se nije
pravovremeno i ispravno informiralo o nacinu pripreme i provodenje pojedinih zahvata (jedan
prigovor), dok je ponasanje i postupanje medicinskog osoblja bilo grubo i neprofesionalno (dva
prigovora). Takoder se nisu postivali termini narucivanja (jedan prigovor).

V. REZULTATI

¢ PRIGOVORI PACIJENATA KOJI SU POTVRDENI :
e Vraéen novac za ortodontska pomagala — 3 slu¢aja,
e Doktorica je dobila otkaz zbog neprofesionalne komunikacije — 1 slucaj,
e Srcana poliklinika Siget provela edukaciju komunikacije — 1 slucaj,
e Pacijent je dobio ortopedsko pomagalo koje je trazio — 1 slucaj,
Domu zdravlja izre€ena mjera — 1 sluéaj,
Doktoru obiteljske medicine izreCena mjera od strane HZZO-a — 1 sluéaj,
NZHMGZ se ispri¢ala zbog komunikacije, poslali preporuku svojim zaposlenicima,
Osiguranje pregleda u bolnici - 4 slucaja,
¢ Osigurano pravo na uputnicu uz ocitovanje HZZO-a — 1 slucaj,
e Osigurano grijanje u Psihijatrijskoj bolnici Vrap¢e — 1 slucaj,
e [sprika za neadekvatan nacin komunikacije od strane KBC Zagreb,
e Priznato bolovanje — 2 slucaja,
e [staknuto radno vrijeme ambulante — 1 slucaj,
e Pacijenti dobili upute o pravima i nacinu postupanja — 37 sluc¢aja.

e PRIGOVORI PACIJENATA KOJI NISU POTVRDENI:
o Poslana inspekcija nije nasla nepravilnosti — 1 slucaj,
» Pacijentica nije imala pravo na ortopedsko pomagalo — 1 slucaj,
e Pacijenti su odustali od slu¢aja ili nisu dostavili potrebne informacije — pet
sluajeva.

VI. ZAKLJUCAK:

U izvjeStajnom periodu Povjerenstvo je izdalo 15 preporuka.



Najées¢u preporuku, njih deset, koje je Povjerenstvo davalo zdravstvenim ustanovama je bila
u sferi poboljSanja komunikacije prema pacijentima, kako u ophodenju prema njima tj. da ih
se prihvaca kao ravnopravne dionike zdravstvenog procesa, tako i u jednostavnom i njima
razumljivom priop¢avanju dijagnoza i tretmana. Smatramo da se veliki broj prigovora mogao
izbjeci da se provodila kvalitetna i ravnopravna komunikacija te da zdravstveni radnici trebaju
koristiti lako razumljiv jezik u komunikaciji, a ne struéne izraze. Povratno smo dobili informaciju
0 jednom odrzanom komunikacijskom tecaju i dvije upute o boljoj komunikaciji medicinskim
radnicima od strane ustanove. Povjerenstvo je dalo jednu preporuku o boljoj komunikaciji i
stranci koja je uputila prigovor za komunikaciju s NZHMGZ gdje je stranka bila upoznata o
kvalitetnijem nacinu opisa zdravstvenog stanja djeteta.

Klinici za traumatologiju smo poslali preporuku da vidljivo istaknu informaciju o kontaktima za
posudbu ortopedskih pomagala.

Ministarstvu zdravstva smo poslali preporuku za pobolj$anim tretmanom pacijenata koji su na
eksperimentalnom lije¢enju kao i povecanje broja pacijenata za eksperimentalno lije¢enje.

Preporuka Povjerenstva Gradskom uredu za socijalnu zastitu, zdravstvo, branitelje i osobe s
invaliditetom je da se deZurne ambulante opreme adekvatnom laboratorijskom opremom za
brzu analizu krvi i da se pokrene informativna kampanja na nivou Grada Zagreba o postojanju
deZurstava tokom vikenda i blagdana u tri doma zdravlja ciji je osniva¢ Grad Zagreb.

Preporuka hitnom odjelu KDB Zagreb je bila da se uvede bolja informiranost roditelja
pacijenata putem sustava informiranja o hitnosti pojedinog stanja djeteta prilikom prijema (po
principu semafora).

Stavovi Povjerenstva koje planiramo pretoditi u preporuke su:

* poboljSanje stanja po pitanju prevencije i lije€enja onkoloskih bolesnika tj. skracenje
vremena Cekanja na dijagnostiku i o€itanja nalaza. Program “72 sata" koji je izvrsno
funkcionirao i kojeg je predvodio Institut za tumore, zbog organizacijskih i drugih
problema je zamro i onkoloski pacijenti ¢ekaju na kontrolne pretrage i do godinu dana,

e poboljSanje ekipiranosti NZHMGZ s viSe vozila i ljudi kako bi se vrijeme &ekanja
skratilo,

s Potreba da se azurnije krene s provedbom donesenih zakonskih dokumenata, u prvom
redu strategija i planova,

e da se aktualni zakonodavni okvir evaluira i doradi na mjestima gdje postoje nejasnoce
u tumadenjima sto vodi do nejednakog postupanja prema pacijentima i konfliktnih
situacija.

Povjerenstvo ima u planu u narednom periodu viSe se ukljuéiti u javne rasprave i okrugle
stolove na temu zdravstva i prava pacijenata.

Problemi s kojima se Povjerenstvo najvise suoCavalo, a u tome i lezi razlog nedovrienih
predmeta, je u komunikaciji s razli€itim komorama iz podruéja zdravstva, pojedinim lije&nicima
obiteljske medicine te s Ministarstvom zdravstva. Potrebno je istaknuti i problem komunikacije
s lijeCnicima obiteljske medicine privatne prakse koji su u zakupu prostora u gradskim
domovima zdravlja — ne podizanje poste.



Zaklju¢no, Povjerenstvo kao posebno otegotnu okolnost i razlog dugog razdoblja nerije$enih
predmeta istiCe dobivanje nepotpunih i nepovezanih odgovora od strane ustanova i tijela
kojima se obraca nastavno na predstavke pacijenata. Isti¢emo primjer prituzbe koja je
zaprimljena u mjesecu svibnju 2022. slijedom koje se Povjerenstvo obratilo Ministarstvu
zdravstva od kojeg, unato€ viSe poslanih pozurnica, do dana pisanja ovog izvjestaja jo$ uvijek
nije dobilo odgovor.

Citiramo navod pacijentice M.M. o apsurdnosti zdravstvene zastite koji je uputila Hrvatskoj
komori dentalne medicine:

,Postovana gdo,

Zahvaljujem na odgovoru, no obzirom da je proslo viSe od pola godine od kada sam
ulozila prigovor na rad doktorice, moram rec¢i da smo i mama i ja zaboravile na sve
skupa. Naime, uspjeli smo preko Komisije HZZO-a rijesiti sve $to je bilo potrebno s
doktoricom, pa ne postoji nikakva potreba za nekim daljnjim postupanjima.

Takoder, ne mogu ne spomenuti tromost aparata koji bi trebao sluZiti kao pomo¢é
pacijentima u ostvarenju i zastiti njihovih prava. Koji je razlog tome doista ne znam, no
zacijelo postojanje takvog sustava pomodi je potpuno besmisleno i suvisno.

Ova kritika nije izre¢ena zlonamjerno nego iskljucivo s ciliem da Oni koji jesu zasluZni
za takvo stanje dobiju misljenje stranaka kojima bi trebali pomodi, naravno ako im je
uopce stalo do toga da iSta unaprijede.”

S postovanjem,
Predsjednica Povjerenstva

mr. sc. Nada Bjel¢i¢
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