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REPUBLIKA HRVATSKA
GRAD ZAGREB

POVJERENSTVO ZA ZASTITU
PRAVA PACIJENATA GRADA ZAGREBA

KLASA: 500-01/23-004/7
URBROJ: 251-09-44/12-24-47
Zagreb, 20.03.2024.

Predmet: lzvjestaj o radu Povjerenstva za zastitu prava pacijenata Grada Zagreba za
period od 1. sije€nja 2023. — 31. prosinca 2023.

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 nadieznom za poslove zdravstva. U Gradu Zagrebu je to
Gradski ured za socijalnu zastitu, zdravstvo, branitelje i osobe s invaliditetom koji osigurava
administrativnu pomo¢ i informatiéku podrséku Povjerenstvu. Sukladno ¢lanku 32. zakona,
Povjerenstvo ima pet &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 ugrozena ili prekr§ena prava pisanim prituzbama i predstavkama
obraéaju se Povjerenstvu na adresu sjediSta 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 8-12 sati na zapisnik
sluzbeniku Gradskog ureda za socijalnu zastitu, zdravstvo, branitelje i osobe s invaliditetom ili
¢lanici Povjerenstva po prethodnom dogovoru.

lnformacue o radu Povjerenstva dostupne su na web stranici Grada Zagreba na poveznici
nitps: fwww zaareb hi/povierensivo-za-zashitu-prava-pacienata-araga-zeg/é g

0 zaprlmljenlm prituzbama Pov;erenstvo odlu¢uje u roku od 15 dana racunajuéi od dana
uredno zaprimljene prituzbe pacijenta ili oviastene osobe. Ukoliko je prituzba nepotpuna i ne
sadrZi sve potrebne podatke da bi se po njoj moglo postupati, Povjerenstvo obavjestava
podnositelja da u roku osam dana od dana primitka obavijesti dopuni prituzbu, u suprotnom,
smatrat ¢e 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 &lanka 7 stavka 2. Opce
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 aktivhostima u povodu prituzbe, Povjerenstvo obavjestava
podnositelja prituzbe bez odgadanja, a najkasnije u roku od 15 dana.

Povjerenstvo i dalje nema mogucnost digitalnog potpisa koji bi ubrzalo slanje spisa, a koje je
zatrazilo tokom 2022. godine, buduéi da za to nisu osigurani uvjeti u sustavu Centralinog
uredskog poslovanja Grada Zagreba.

Il RAD POVJERENSTVA
Clanice Povjerenstva su:

» Predsjednica: Nada Bjel€ic,

« Dopredsjednica: Mirela Stani¢ Popovic,

» Clanice: Andreja Butkovi¢, Petra Rundek, Sanja Sutej.
Sve Clanice su u radnom odnosu, a tri su osobe s invaliditetom.
U izvjeStajnom razdoblju Povjerenstvo je odrzalo 31 sjednicu na kojima je rijedavalo 160
predmeta. Zakljuceno je i zatvoreno 125 predmeta, $to ¢ini 78,13%. Sjednice su veéim dijelom
odrzavane u hibridnom obliku (neke od ¢&lanica online, a neke u sjedistu Povjerenstva) zbog
efikasnog i brzog pristupa rjeSavanju predmeta.
Povjerenstvo je u izvjeStajnom razdoblju napisalo i otpremilo 1203 dopisa, od toga 52
pozurnice i 17 preporuka.
Povjerenstvo je imalo jedan izlazak na teren (sastanak s ravnateljem KB Sveti Duh) te je
prisustvovalo na tri druga dogadanja:

» dva okrugla stola na temu pedijatrijske palijative u organizaciji Zdravstvenog
opservatorija,
» jedan okrugli stol u Saboru na temu onkoloskih pacijenata.

Povjerenstvo je dobilo poziv i odazvalo se na prezentaciju nove usluge koje nudi DZZ-Istok
JIspravno rukovanje s djetetom — Baby handling".

Clanica Povjerenstva gda Sanja Sutej je aktivno ucestvovala u udruzi Iget u izradi priruénika o
pravima za onkoloske pacijente.

1. AKTI POVJERENSTVA

Pored rada na prituzbama pacijenata, Povjerenstvo se moralo ocitovati i na pitanja koja nisu
vezana uz ugroze prava s osnove zdravstvene zastite, i to:

« Zbog Cega su sve ¢lanice Zenskog roda (sveukupno pet dopisa raznim institucijama),
» Zbog Eega ovo Povjerenstvo nije dalo izvjestaj za prva Getiri mjeseca 2022.,
» Koji je stav Povjerenstva prema protupandemijskim mjerama.

Ta pitanja uporno su postavljana od strane istih osoba, bilo direktno Povjerenstvu bilo
posredstvom drugih tijela (Pucka pravobraniteljica, Pravobraniteljica za ravnopravnost
spolova, Pravobranitelj za osobe s invaliditetom, Pravobraniteljica za djecu, razliéiti Saborski
odbor, Gradska skupstina Grada Zagreba i razligiti Skupstinski odbori). Pripremom opetovanih



odgovora na pitanja koja sustinski nisu vezana uz kréenje prava s osnove zdravstvene zastite
i koja nisu u nadleznosti Povjerenstva nepotrebno su se trosili resursi Povjerenstva.
Povjerenstvo je dalo dvije pisane izjave za medije — emisiji Provjereno i portalu Telegram, na
temu postupanja Povjerenstva u vezi s prituzbama pacijentica na rad dr. Mileti¢a i njegove
klinike.

Povjerenstvo je predalo godisnje izvjestaje o radu Povjerenstva uredu Pucke pravobraniteljice,
Gradskoj skupétini Grada Zagreba i Ministarstvu zdravstva.

Povjerenstvo se aktivno ukljugilo u podrsku roditelja djece izrazito niskog rasta za odobrenje
lijeka Voxzogo.

Povjerenstvo je trazilo od Ministarstva zdravstva informacije o radu Nacionalnog povjerenstva.

V. PROBLEMI PACIJENATA

Problemi zbog kojih su se pacijenti obracali Povjerenstvu su bili najcesce u domeni
neinformiranost pacijenata (zatvaranje ordinacije, pravo na izdavanje lijeka, placanje lijekova,
gubitak zdravstvenog osiguranja. dopunsko osiguranje, moguénosti obavljanja odredenih
zahvata, nejasne upute za primjenu lijekova, nejasne i neuskladene informacije, neuskladene
dijagnoze itd.):

» Neprikladna komunikacija (kontrolor HZZO-a, lije¢nici, medicinske sestre i tehnicari) —
sedam sluCajeva,

« Odgadanje termina zahvata i pretraga - tri slucaja.

e Nedostupnost fizikalne terapije (u bolnicama te posebno u kuci) — dva slucaja.

e Nepriznavanje prava na 100% naknadu place po dijagnozama koje su sudskim
postupkom priznate kao posljedica ozljede na radu — jedan slucaj,

e Pravo na dostavu medicinske dokumentacije u razumnom roku — dva slucaja,

« Dugo ¢ekanje pretraga — Cetiri slucaja,

« Lijekovi: nedostupnost lijekova — stavljanje skupih lijekova na listu/politika lijekova,
problem sudjelovanja u participaciji za lijek zbog velikog poskupljenja lijeka — sedam
slu¢ajeva,

» Prituzbe na rad lijeénika/medicinskog osoblja u bolnicama, domovima zdravija i
privatnim (poli)klinikama ~ 26 slu¢ajeva,

» Prituzba na organizaciju rada — tri slu¢aja,

o Problem nedostupnosti izabranog lijecnika (nemoguénosti dolaska u ordinacije na
preglede bez najave te u vrlo otezanoj e-mail i telefonskoj komunikaciji koja je u nekim
sluCajevima bila i nemoguc¢a) — sedam slucajeva,

» Diskriminacija pratnje maloljetnog pacijenta na temelju spola — jedan slucaj,

» Upiti u vezi bolovanja — cetiri slucaja,

« Neadekvatnost prostorija ordinacije LOM-a kao i nepristupanost nekih DZZ — dva
sluéaja,

« Losa njega u bolnici — dva sluéaja,

» Placanje kopije medicinske dokumentacije — jedan slucaj,

o Krivo lijecenje — Cetiri sluéaja,

» Upiti u vezi bolovanja i slanja na Povjerenstvo za bolovanje — dva slucaja,

o Prigovori na stomatoloske usluge — dva sluéaja.

Qvi problemi velikim dijelom proizlaze iz nedovoljno jasnih uputa. zakona, pravilnika. ne

postojanju praviinika o komunikaciji i neprepoznavanju potreba za edukacijom dionika u
zdravstvenom sustavu kad su u pitanju komunikacijske viestine.



V.

REZULTATI

PRIGOVORI PACIJENATA KOJI SU POZITIVNO POTVRDEN!:

Sveukupno je bilo 20 prigovora pacijenata kod kojih se u konacnici utvrdilo da su pacijenti bili
u pravu, $to iznosi 12,50%.

Pacijent odradio potrebnu fizikalnu terapiju — jedan slucaj,

Osiguranje pregleda/zahvata u bolnici — dva slucaja,

Pacijenti dobili upute o pravima i nadinu postupanja — sedam slu¢ajeva,

Klinicki bolnicki centar priznao je djelomiénu gredku u pisanju nalaza, te su se zbog
toga ispri¢ali — jedan slucaj,

Prosireni kapaciteti novim specijalistima u jednom DZZ-u zahvaljujuéi c¢emu su
pacijenti odradili preglede — dva slucaja,

Krivo napisan lijek i nacin koristenja — jedan slucaj,

Pacijentima poslana povratna informacija na njihov upit (kojem LOM-u pripada,
kada ¢e se prilagoditi pojedini pacijentima slabe pokretljivosti i sl.) — dva slucaja,
Odnos i komunikacija prema pacijentima koji kre¢u na MPO postupak — jedan
sluéaj,

Medicinska sestra jednom dobila opomenu zbog lo§e komunikacije — jedan slucaj,
Nacin komunikacije izmedu razli¢itih specijalista za odobrenje bolovanja — jedan
slucaj,

KBC nije odradilo genetsko testiranje — jedan slucaj.

PRIGOVORI PACIJENATA KOJI SU NEGATIVNO POTVRDBENI:

Sveukupno je bilo 27 prigovora pacijenata kod kojih se u konaénici utvrdilo da pacijenti nisu
bili u pravu, sto iznosi 16,88%.

Pacijenti dobili detaljno objadnjenje razloga neostvarivanja usluge za koju su
smatrali da imaju pravo (od strane HZZO-a, NZJZ, bolnica, LOM, Stomatolo$kog
fakulteta, privatne stomatolo$ke ordinacije) — 17 slu¢ajeva,

Pacijentica nema pravo na bolovanje za njegu starog bolesnog roditelja — jedan
sluéaj,

Pacijent sukladno €l. 23. i 24. Zakona o zastiti prava pacijenata (NN 169/04, 37/08)
treba platiti kopiju medicinske dokumentacije — jedan slu¢aj,

Pacijenti su odustali od slu¢aja ili nisu dostavili potrebne informacije — osam
slutajeva.

PREPORUKE:
U izvjestajnom periodu Povjerenstvo je izdalo 17 preporuka:

¢ Najcesce preporuke, njih devet, koje je Povjerenstvo davalo zdravstvenim ustanovama
bile su u sferi pobolj$anja komunikacije prema pacijentima, kako u ophodenju prema
njima (da ih se prihvac¢a kao ravnopravne dionike zdravstvenog procesa), tako i u
jednostavnom i njima razumijivom priopéavaniju dijagnoza i tretmana. Od toga je jedna
preporuka bila u sferi bolje komunikacije prema osobi s invaliditetom, jedna prema
MPO pacijentici, a jedna prema onkoloskoj pacijentici. Smatramo da se veliki broj



prigovora pacijenata mogao izbje¢i da se provodila kvalitetna i ravnopravna
komunikacija te da zdravstveni radnici trebaju koristiti lako razumljiv jezik u
komunikaciji, a ne strucne izraze,

DZZ Centar smo uputili preporuku o pravovremenoj dostavi odgovora pacijentu,

KBC Zagreb smo poslali preporuku o boljoj prilagodbi upitnika za MR dojki,
Ministarstvu zdravstva smo poslali preporuku za aktivnijim ukijuCivanjem pri
uskladivanju podataka za narucivanje na web stranicama bolnice.

NZHMZG za azurnije postupanje u danom slucaju,

KB Sveti Duh za bolju organizaciju vadenja krvi i lijeCenja na odjelu humane
reprodukcije,

KB za djecje bolesti za bolju organizaciju narucivanja,

Preporuka pacijentici o nacinu ostvarivanjem prava kod HZMO-a,

Klinici za psihijatriju Vrapée za bolju organizaciju vremena odrZavanja Postnatal
programa tj. da omoguée program i u popodnevnim satima.

Povjerenstvo je dalo éetiri tumacenja zakonskih odredbi.

Vi.

ISTAKNUTI PREDMETI

Problem mladog sportasa koji je nakon ozljede izgubio vi$e godina u utvrdivanju
dijagnoze, $to je dovelo do pogor$anja njegovog cjelokupnog psihofizickog stanja.
Kako bi se postavila dijagnoza i otpogelo pravovremeno lije€enje, pacijent je obilazio i
javne i privatne ustanove, izdvajao znacajna sredstva za placanje i dobivao pri tome
razliita misljenja, a situacija s primarnim problemom je postajala iz dana u dan losija.
Ovaj predmet je otvorio pitanje pravovremene pomoc¢i mladim fjudima koji se aktivno
bave sportom jer je poznato da je s ispravnim lijeCenjem i terapijama nuzno krenuti sto
ranije. DuZa odsustvovanja s treninga i velike promjene u dotadasnjem nacinu zivota
ugrozava mentalno zdravlje mladih osoba.

S time je usko povezana tema kritiénog nedostatka fizioterapeutskih usluga u javnim
ustanovama, a naZalost evidentirani su i nedostatni kapaciteti kod privatnih pruzatelja
usluga koji imaju ugovorenu uslugu s HZZO-om. U svim slu€ajevima, nedostatak
fizikalne terapije dovodi do pogor$anja stanja pacijenata i potrebe za dodatnim
terapijama, a kod nekih pacijenata se ugroZava i radna sposobnost. Sve to dodatno
optereéuje kako budzet pacijenata tako i HZZO-a te bi trebalo napraviti znaéajnije
iskorake u ovom podruéju. Poznata je i ¢injenica da fizioterapeuti ¢ekaju dugo na
mogucénost odradivanja staza te da dio njih odustaje od struke, a dio odlazi u
inozemstvo. Odlazak fizioterapeuta iz javnih zdravstvenih ustanova je takoder sve vedi
problem, a kad se tome dodaju bolovanja, lako se dode u situaciju da se jedna smjena
privcemeno ukida u javnoj ustanovi, §to onda rezultira novim listama &ekanja i velikim
nezadovoljstvom pacijenata

Neprofesionalno lije€enje u privatnim klinikama — prigovor iz 2022. koji 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 mgtastazama I zavrsio na hitnoj operaciji. U oba slucaja 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 trazilo inspekciju, trazilo



oéitovanje HLK. Do sada smo uputili 14 raznih dopisa, uz puno poZurnica, a sam
predmet nismo uspjeli dovesti do kraja.

s Problem neprimjerenog estetskog tretmana - Imali smo tri prigovora pacijentica na
neadekvatno tretiranje lijeénika iz privatne klinike koji se bavi plastiénim operacijama i
koji je zenama injektirao neodgovaraju¢a sredstva. Pacijentice su ga prijavijivale
Ministarstvu zdravstva, komori, DORH-u i bile u javnim medijima, a Povjerenstvo je u
okviru svoje nadleznosti takoder trazilo ocitovanja, ali nismo jo$ dobili odgovarajuce
odgovore od svih navedenih institucija, dapage ¢ak, DORH nije niti digao optuznicu, a
HLK je obustavila postupak do okon¢anja DORH-ove istrage.

s Prikrivanje nalaza inspekcije HZZO-a od strane bolnice u sludaju kada se
odugovladilo s genetskim testiranjem pacijentice na BRCA1 | BRCAZ2 pa je pacijentica
ostala bez oba jajnika. Inspekcija HZZO-a je bolnici dala pisanu opomenu.

» Svaljivanje krivice na onkolosku pacijenticu jer je propustila termin pregleda.
Pacijentica nije mogla doéi na pregled jer nije mogla obaviti trazenu dijagnostiku zbog
kvara MR uredaja u istoj bolnici. Pacijentica se cijelo vrijeme Zzalila na bolove za koje
je dobila komentar da umislja, da bi na kraju bila zaprimljena na hitnom prijemu te na
odjelu hematologije gdje su pronasli metastaze na kostima i autoimunu anemiju.

VIl.  ZAKLJUCAK

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

Sa zadovoljstvom istiCemo tri pohvale pacijenata za postupanje prema njima u baolnicama:

« KB Merkur,
¢ Vuk Vrhovac,
» KBC Sestre milosrdnice.

Povjerenstvo je poslalo tri zahvalnice bolnicama na njihovu reakciju na prituzbe:

e Klinici za djecje bolesti Klai¢eva,

= Odjelu neurokirurgije KBC Zagreb za kvalitetan, detaljan i jasan odgovor koji bi trebao
biti ogledni primjer komunikacije izmedu zaposlenika zdravstvene institucije i
pacijenata,

» Klinici za infektivne bolesti Fran Mihaljevi¢.

Problem s kojim se Povjerenstvo najviSe suo€ava, a u tome i lezi razlog nedovrsenih predmeta,
je produzena komunikacija s razlicitim komorama iz podruéja zdravstva, pojedinim lijenicima
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 zdravija, a koji odbijaju ili sa zakasnjenjem podiZu postu.

Pacijenti Cesto dobiju odgovor tek nakon $to Povjerenstvo pokrene slucaj te s time potvrduje
velika potreba postojanja ovog Povjerenstva.

Zakljuéno, Povjerenstvo kao posebno otegotnu okolnost i razlog dugog perioda za rie$avanje
predmeta istice dobivanje nepotpunih i nepovezanih odgovora od strane ustanova i tijela
kojima se obra¢a nastavno na predstavke pacijenata. IstiCemo primjer prituzbe koja je
zaprimliena u mjesecu svibnju 2022. slijedom koje se Povjerenstvo obratilo Ministarstvu



zdravstva od kojeg, unato¢ vie posianih poZurnica, do dana pisanja ovog izvjestaja jos uvijek
nije dobilo odgovor.

Povjerenstvo je dobilo jednu pohvalu za svoj rad:

Postovana gospodo predsjednice Povjerenstva za zadtitu prava pacijenata Grada
Zagreba,

najliep$a hvala Vama i élanovima Povjerenstva kojim predsjedate na posredovanju
pri dobivanju dostavljenog odgovora HZZO-a.

Bez pomodi Povjerenstva pacijentu pojedincu bi bilo nemoguce ishoditi ikakav, a
kamoli kvalitetan odgovor od HZZO-a.

Isticem da mi je &lanica Povjerenstva gospoda Sanja Sutej odmah spremno ponudila
pomod¢ Povjerenstva $to govori da su u Povjerenstvu angaZirane odgovarajuce osobe
s maksimalnom empatijom za razliGite probleme zagrebackih pacijenata.

Srdacéni pozdrav | postovanje,
Branislav Nikolic

S postovanjem,
Predsjednica Povjerenstva
mr. sc. Nada Bjeléi¢
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Kratice koristene u izvjestaju:

DORH - Drzavno odvjetnistvo Republike Hrvatske

DZZ - Dom zdravlja Zagreb

HLK — Hrvatska lijeéni¢ka komora

HZMO - Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje

HZZO - Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje

NZJZ - Nastavni zavod za javno zdravstvo ,Dr. Andrija Stampar*
LOM - lije¢nik obiteljske medicine

NZHMZG — Nastavni zavod za hitnu medicinu Grada Zagreba
KB/KBC - klinicka bolnica/klini¢ki bolnicki centar

MPO — medicinski potpomognuta oplodnja






