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REPUBLIKA HRVATSKA
GRAD ZAGREB

POVJERENSTVO ZA ZASTITU
PRAVA PACIJENATA GRADA ZAGREBA

KLASA: 500-01/25-004/3
URBROJ: 251-09-31/003-25-54
Zagreb, 7. ozujka 2025.

Predmet: IzvjeSée o radu Povjerenstva za zastitu prava pacijenatd Grada
Zagreba za razdoblje od 1. sijeénja 2024. do 31. prosincd 2024.

I. PRAVN!I OKVIR RADA POVJERENSTVA

Na temelju Zakona o zastiti prava pacijenata (NN 169/04, 37/08; u daljnjerj tekstu:
Zakon), odredeno je da se u cilju ostvarivanja i promicanja prava pacijenatg u svim
jedinicama podruéne (regionalne) samouprave osnuju povjerenstva zd zastitu
prava pacijenata, koja djeluju pri upravnim tijefima jedinica podrucne (regjonaine})
samouprave, nadleznim za poslove zdravstva.

Povjerenstvo za za$titu prava pacijenata Grada Zagreba (u daljnjenf tekstu:
Povjerenstvo) djeluje pri Gradskom uredu za socijalnu zastitu, zdravstvo, tranitelje
i osobe s invaliditetom, koji pruza administrativnu i informaticku jpodriku
Povjerenstvu. Sastav, rad i djelokrug Povjerenstva opisani su u Zakonu glancima
30. — 37. Povjerenstvo ima pet ¢lanica koje su na temelju javnog poziva imgnovane
od strane Gradske skup$tine Grada Zagreba Zakljuékom o imenovanju|KLASA:
024-01/22-003/138, URBROJ: 251-16-03-22-2 od 31. oZujka 2022. godi
Pacijenti koji smatraju da su im ugrozena ili prekrSena prava iz Zakona, pbracaju
se Povjerenstvu podnosenjem prituzbe putem siuZbenih kontakata koji Eu javno

dostupni i objavleni na web-stranici Grada Zagreba na ppveznici.
hitps //zagreb hripovierenstvo-za-zastiiu-prava-pacienata-qrada-zag: 454473

Povjerenstvo je do rujna 2024. prituzbe pacijenata s naznakom “Za Povjerenstvo
za zastitu prava pacijenata Grada Zagreba" primalo pisanim putem ng@ adresu
Draskoviceva 15, a nakon toga na novu adresu sjedista Prilaz ivana Visifia 1-3, ili
elektronickim putem na e-mail: povierenstvo prava-pacienata@zgaret hr.
Pacijenti su prituzbu mogli iznijeti i osobnim dolaskom na adresu |sjedidta.




Sukiadno odredbi ¢lanka 7, stavka 2. Opce uredbe o zastiti podataka (SL EU
L119). pacijenti prilikom podnos$enja prituzbe potpisuju ili dostavijaju potpisanu
Privolu za obradu osobnih podataka kao i podataka iz medicinske dokumentacije
(u daljnjem tekstu Privola), a koja se koristi iskfjuéivo u svrhu postupanja
Povjerenstva po prituzbi i daljnjoj komunikaciji prema relevantnim ustanovama.
Pacijenti imaju pravo na anonimnost tijekom postupanja Povjerenstva te u svakom
trenutku mogu povudéi Privolu i zaustaviti postupanje Povjerenstva.

O zaprimljenim prituzbama Povjerenstvo odlucuje u zakonskom roku od 15 dana,
racunajuéi od dana pravovaljano zaprimljene prituzbe. Pravovaljana je prituzba
ona koja sadrzi podatke o pacijentu, nazivu zdravstvene ustanove ifili
zdravstvenog djelatnika na koje se prituzba odnosi, opis povrede ili ugrozavanja
orava pacijenta. kontakt podnositelja prituzbe te ispunjen i potpisani obrazac
Privole Ako je prituzba nepotpuna. odnosno ne sadrzi sve potrebne podatke da b
se po njoj moglo postupati, Povjerenstvo obavjestava podnositelja da u roku osam
dana, od dana primitka obavijesti, dopuni prituzbu i dostavi informaciju ik
dokumentaciju koja nedostaje. U suprotnom Povjerenstvo smatra da prituzba nije
podnesena

Il. RAD POVJERENSTVA
Povjerenstvo kontinuirano djeluje u sljiedeéem sastavu:

¢ Predsjednica: Nada Bjeléic,

 Dopredsjednica: Mirela Stani¢ - Popovi¢,

o Clanice: Andreja Butkovié, Petra Rundek, Sanja Sute;.
Nacin rada Povjerenstva detaljnije je definiran Poslovnikom o radu.
Tijekom izvjeStajnog razdoblja Povjerenstvo je odrZalo 31 sjednicu, te je
razmatralo | postupalo po ukupno 130 zaprimljenih prituzbi i upita pacijenata.
DovrSeno je postupanje u 93 prituzbe (71.54 %). koji predmeti su zatvoreni.
Preostalih 37 pritu2bi (28,46%) su u statusu otvorenih predmeta u postupku
obrade, radi potrebe za dodatnim postupanjima i oéitovanjima nadleznih tijela.
Osim po prituzbama zaprimljenim u izvjeStajnom razdoblju, Povjerenstvo je
postupalo i po jednoj prituzbi iz 2022. godine te 13 prituzbi iz 2023. godine, koje
su i dalje u statusu otvorenih predmeta.
U usporedbi s 2023. godinom, kada je zaprimljeno 157 prituzbi, broj prituzbi manji
" jeza17,2%.
Kao i prethodnih godina rada, Povjerenstvo se u pojedinim sluéajevima suoéilo s
tromoS¢éu administracije i nezainteresiranosti pojedinih zdravstvenih ustanova i
nadleznih institucija u traZzenom postupanju i odgovaranju Povjerenstvu, §to je
glavni razlog nemogucnosti zatvaranja preostalih predmeta. Buduéi da je



Povjerenstvu osnovni cilj zastita prava pacijenata i sprieCavanje njihovog Krsenja.
predmetima se pristupalo angazirano i uporno ¢emu svjedodi i €injenica di je jos
uvijek otvoren jedan predmet iz 2022. godine te njih 13 iz 2023. Povjerengtvo ne
odustaje od postupanja dok se ne iscrpe sve mogucnosti | ne dobiju pptrebne
informacije i postupanja nadleznih institucija.

Kako bi u€inkovitije i brze postupalo prema zaprimlienim predstavkama,
Povjerenstvo je odrzavalo sjednice u hibridnom obliku (dio ¢lanica nal adresi
sjedidta, dio online), a u slu¢aju hitnog postupanja dio sjednica odrzgvao se
elektronickim putem. Povjerenstvo je osim sjednica imalo i 13 izlazaka ng teren,
bilo da se radilo o sastancima s nadleznim institucijama i dionicima zdravgtvenog
sustava ili prisustvovanju na organiziranim dogadanjima koja su se odngsiia na
unaprjedenje zdravstvene skrbi i za$titu prava pacijenata. a na foja jo
Povjerenstvo dobilo sluzbeni poziv.
Povjerenstvo je u proteklom razdoblju dalo osam izjava za medije u p&anom I
usmenom obliku na temu statusa i problema onkoloskih pacijenata te izazpvima s
kojima se suocavaju u zdravstvenom sustavu u Republici Hrvatskoj.

. AKTI POVJERENSTVA
Povjerenstvo je tijekom 2024. godine izradilo i podnijelo tri godisnja izvjeéc‘j{ o radu

Povjerenstva za razdoblje od 1. sijeénja 2023. do 31. prosinca 2023. godine, i to
Puckoj pravobraniteljici, Gradskoj skupStini Grada Zagreba te Minigtarstvu
zdravstva.

Tijekom izvjeStajnog razdoblja Povjerenstvo je izradilo i otpremilo ukugno 489
dopisa, ukljuéujuéi 15 pozurnica i 15 preporuka.
Pored svog rada na zastiti prava pacijenata Povjerenstvo se i u ovom izvjegtajnom
razdoblju susrelo s prijavama i prituzbama koje nisu bile temeljene najjpovredi
prava pacijenata na podrucju zdravstvene zastite. Od nekolicine istih podjpositelja
problematiziran je izbor, sastav i rad Povjerenstva kroz izravno oljracanje
Povjerenstvu ili posredstvom drugih upravnih tijela. Pripremom odgovora fia takve
vrste upita i prituzbi, koje u svojoj osnovi nisu imale kr§enje prava pacijendta i koje
samim time nisu u nadleznosti Povjerenstva, ponovno su se nepotrebfjo trosili
resursi Povjerenstva.

IV. PROBLEMI PACIJENATA
Tijekom predmetnog razdoblja najcesce teme prituzbi pacijenata bile su:

1. Podruéje zastite prava pacijenata (ukljucujuci i mogucu diskriminagiju)

2. Uskracivanje ili neadekvatna zdravstvena zastita pacijenata

3. Neprofesionalno ponasanje lijeénika i drugog medicinskog | osoblja
(komunikacija i postupanje)

4. Kvaliteta i dostupnost palijativne skrbi




| dalje je u velikom broju prituzbi prisutan problem neadekvatne komunikacije ifili
postupanja prema pacijentima s nekom vrstom invaliditeta, kao i prema onima bez
invaliditeta. Takoder je prisutan i problem teZe dostupnosti pojedinih zdravstvenih
usluga. Istaknuta je | potreba za alternativnim oblicima komunikacije s lijeCnicima
ctiteliske medicine osim telefonskog poziva Povjerenstvo smatra da taj problem
treba sagledati i s aspekta osiguravanja pristupaénih komunikacijskih riesenja za
osobe s ostecenjem sluha. .

1. Podruéje zastite prava pacijenata (ukljucujuéi i mogucu
diskriminaciju)
Povjerenstvo je zaprimilo ukupno 42 prituzbe koje se odnose na ovu kategoriju.
Kroz rjeSavanje prituzbi na ovom podrucju, Povjerenstvo je primijetilo da problemi
u dostupnaosti i kvaliteti zdravstvene zastite najéesce proizlaze iz:
o Nedostatka kadra i lijecnika specijalista u kljuénim podrucjima,
e Administrativnih prepreka u realizaciji prava pacijenata.
« Neadekvatne medicinske opreme u pojedinim zdravstvenim ustanovama.
U nastavku slijedi detaljan pregled glavnih tema i postupaka Povjerenstva:
1.A. Problemi s dostupnoscu zdravstvenih usluga
Pacijenti su isticali nezadovoljstvo dugim listama &ekanja za specijalistike
preglede. dijagnosticke postupke i operativne zahvate. Konkretno, vecina prituzbi
odnosila se na:
» Cekanje dulie od devet mjeseci za magnetsku rezonancu (MR) unatoé
hitnom upucdivanju od strane lije¢nika.

« Dugotrajno ¢ekanje na fizikalnu terapiju, $to je posebno problemati¢no kod
pacijenata s teskim povredama ili neuroloSkim stanjima.

Povjerenstvo je kontaktiralo ravnatelie nekoliko zdravstvenih ustanova kako bi se
ubrzali ovi procesi.

Prigovori su pristigli i zbog smanjene dostupnosti odredenih lijeénika specijalista,
poput psihijatara, gastroenterologa i kardiologa. Ovo je posebno utjecalo na
pacijente s kroni¢nim bolestima koji nisu mogl pravovremeno obaviti potrebne
kontrolne preglede. Povjerenstvo je uputilo prijedlog Ministarstvu zdravstva o
prioritetnom zaposljavanju lijeénika specijalista u manjim sredinama kako bi se
prodirila dostupnost zdravstvenih usluga te na taj naéin smanjio pritisak i priljev
pacijenata u zdravstvenim ustanovama na podrucju Grada Zagreba.

1.B. Odbijanje pojedinih medicinskih usluga
Pacijenti su prijavili kako su im odredeni lijekovi odbijeni unato¢ preporuci lijecnika
specijalista. Glavni problem bio je administrativne naravi jer nisu pravodobno



dostavljeni svi potrebni obrasci. Povjerenstvo je interveniralo u nekaliko slu
a HZZ0 je osigurao hitnu obradu dokumentacije

;ajeva,

U jednom slu€aju pacijent koji je zarazen infekcijom uzrokovanom bakEernjom

MRSA nije dobio stomatolosku uslugu jer ardinacija nije bila opremljena z
pacijentima inficiranim ovom iznimno otpornom bakterijom. Povjerens

rad s
tvo e

paduzelo korake i povezalo pacijenta s odgovaraju¢om ustanovom, dfme e

probiem rijeSen.
1.C. Slaba kvaliteta medicinske opreme

Posebno je istaknuto pitanje kvalitete opreme za dijalizu u jednoj ugtanovi.
Pacijenti su izvijestili o neispravnim filterima, $to je ugrozilo sigurnost tgrapije
Povjerenstvo je o tome izvijestilo ravnateljstvo bolnice i preporudilo hitnu zgmjenu

opreme. Bolnica je potom izvijestila o nabavi novih filtera u roku od 14 dan

2. Uskradivanje ili neadekvatna zdravstvena zastita pacijenata
Tijekom izvjeStajnog razdoblia Povjerenstvo je zaprimilo ukupno 30 pritud
se odnose na uskradivanje, odnosno neadekvatnu zdravstvenu zastitu
U nastavku slijedi detaljan pregled giavnih tema i postupanja Povjerenstva

2.A. Problemi s komunikacijom

bi koje

Pojedini pacijenti naveli su da su bili suo¢eni s neprimjerenim tonom ilibrubim

ponasanjem medicinskog osoblja. Ovo se najéesce odnosilo na zdray

stvene

djelatnike na prijlemnim odjelima i telefonske razgovore prilikom naruéi\lnja na

preglede. Pacijenti su se Zalili i na otezanu komunikaciju s izabranim ljj
zbog nedostupnosti putem telefona te su trazili moguénost komunikacije
elektronicke poste.

Povjerenstvo je uputilo preporuku pojedinim ordinacijama da se omogucés

nikom
putem

i drugi

kanali komunikacije te pojedinim ustanovama da se pobolji§a medusobna

komunikacija izmedu zdravstvenih djelatnika i pacijenata.
2.B. Nezadovoljstvo kvalitetom lije¢enja
Pacijenti su se Zalili na odbijanje slanja na daljnje pretrage, odbijanja pff

egleda

djeteta, nemarno lijecenje koje je dovelo do znadajnog naruiavanja Kvalitete

zivota. nepropisivanje lijeka preporucenog od strane lijeénika speciyall
jednom slucaju pacijent je morao placati fiziolosku otopinu.

sta U

Povjerenstvo je osim reakcija na svaku prituit}u objasnjavalo i proceLure za
ostvarivanje pojedinih prava (npr. dobivanje pelena za majku, dobivanje bdlovanja
za onkolosku pacijenticu, za stacionarno lijecenje, pravo na Zalbu na riesSefje itd.).




3. Neprofesionalno ponasanje lijeCnika i drugog medicinskog osoblja

Na temelju zaprimljenih prituzbi pacijenata i ¢lanova njihovih obitelji, evidentirani
su slucajevi koji se odnose na neprofesionalno ponasanje medicinskog osablja te
nedostatak informacija i uskracivanje zdravstvenih usluga pacijentima.

Povjerenstvo je zaprimilo prituzbe na nezainteresiranost lije¢nika tjekom pregleda.
neprimjerenu komunikaciju izmedu pacijenata i lijeCnika, kao i na komunikaciju i
postupanje prema mailoljetnim pacijentima. Takoder je prijavijen sluc¢aj loSe
komunikacije medicinskog osoblja u specificnim situacijama, poput priopavanja
smrtnog ishoda ¢&lana obitelji

Pacijenti su prijavili da nisu dobili potrebnu dijagnostiku ili medicinske informacije,
primyerice  tijekom  trudnoce i kod  specificnih  zdravstvenih  stania poput
endometrioze. Takaoder, Povjerenstvo je zaprnmilo prituzbu na uskradivanje
medicinskih nalaza i dokumentacije, $to je onemogudilo daljnju medicinsku obradu
ill ostvarivanje prava na drugo misljenje lijeCnika. Povjerenstvo je preporudilo
jednom pacijentu, koji je bio nezadovoljan pristupom i lijleéenjem u jednoj bolnici,
drugu bolnicu koja je poznata kao Referentni centar za tumor prostate. Pacijent se
povratno zahvalio Povjerenstvu jer je tamo dobio izvrsnu skrb i operativno je rijesio
problem.

Istaknute su prituzbe na rad hitne medicinske pomoéi. ukljucujuéi i odbijanje
pregleda pacijenata te postupanje zaposlenika hitnih sluzbi.

Prijavijene su specifiéne situacije koje ukljuéuju prituzbe na rad medicinskih
sestara i lijeénika u bolnicama, ukljuéujuéi i preporuke pacijentima za trazenje
drugog misljenja ili premjestaj u druge ustanove.

U jednom slucaju maijci je za dijete preporuéen odlazak u privatnu stomatolosku
praksu, §to je 1zazvalo nezadovoljstvo jer usluga nije bila dostupna u javnom
zriravstvenom sustavu

Povjerenstvo je sustavno trazilo oéitovanje jedne bolnice van Zagreba (Karlovac)
o losem lije¢enju pacijentice od strane lijecnika koji ju je lijecio i u Zagrebu. Nakon
niza pozurnica, dobiveno je ocitovanje.

Povjerenstvo je zatrazZilo ocitovanje ravnatelja privatne bolnice na Zalbu susjeda
da imaju direktni pogled u ordinacije pri ¢emu vide gole pacijente. Dobiven je vrlo
neadekvatan odgovor, a problem nije rijeSen. U svrhu rje§avanja ovog problema
zatrazeno je i postupanje od strane Ministarstva zdravstva u obliku inspekcijskog
nadzora koji do danasnjeg datuma nije proveden.

4. Kvaliteta i dostupnost palijativne skrbi



Povjerenstvo je zaprimilo prituzbe koje ukazuju na teskoée u pristupu palijhtivnoj

skrbi. ukljuéujuéi uskracivanje previjanja rana kod palijativnih bolesnika

unatoc

preporuci lijecnika specijalista, neodobravanje stacionarne rehabilitacije z4 tesko

bolesne pacijente te neadekvatne postupke pri zbrinjavanju nepokretnih o
terminalnim fazama bolesti.

Jedan od kljuénih problema odnosi se na nedostatnu institucionainu p
obiteljima koje skrbe o palijativnim pacijentima. Povjerenstvo je zaprimilg
mogucnosti ostvarivanja dugotrajnijeg bolovanja za suprugu pacijenta

soba u

bdrsku
upit o
nakon

moZdanog udara. Cija skrb zahtijeva kontinuirani nadzor i prisutnost. 18ko su

poslana dodatna ocitovanja prema HZZO-u i MRMOSP-u. odgovori nisu o

igurah

prakticno rie$enje jer bolovanje nije omogucéeno na dulji period, osim ako sppruga

formaino ne preuzme status njegovateljice i prekine radni odnos.

Ovi problemi ukazuju na hitnu potrebu za unaprjedenjem sustava palijativn
ukljuéujuci bolju dostupnost kuéne zdravstvene njege, fleksibilnije
bolovanja za obiteljske njegovatelje te osiguravanje rehabilitacijskih

skrbi.
odele
sluga

prilagodenih potrebama palijativnih pacijenata. Sustavna rjeSenja u ovom pgdrucju

kljuéna su za podizanje kvalitete skrbi i olak§avanje tereta koji trenutno
obitelji oboljelih.

V. REZULTATI

Od ukupno 83 zatvorena predmeta u devet slu¢ajeva pokazalio se da je g
pacijenta osnovana, i to:

+ Prituzba na rad lijecnika u klinickom bolni¢kom centru

« Prituzba na postupke lijeCenja nepokretnog pacijenta u domu zff

snose

rntuzba

Pacijentu je upucena isprika, a medicinska sestra dobila je opomerifh.

nakon evaluacije nadleznih dobio raniji i prikladniji termin po
pregleda.
¢ PrituZba roditelja na postupanije lijeénika prema malodobnom djetet

==

¢ Prituzba na ambuiantu dermatologije i venerologije u jednomq domu

zdravlja. ;

e Prituzba na neutemelieno otkazivanje termina zakazane zdray
usluge.

e Prituzba na rad lijeénika specijalista dermatologije.

e Prituzba na rad lijeénice. Postupanje Povjerenstva rezultiralo je i
lije€nice pacijentici i unapriedenjem komunikacije na ob

Zzadovoljstvo.
s Prituzba na poteskodée s dentalnim pomagalima u domu zdravlja t4

stvene

prikom
strano

molba

za odobrenje druge uputnice. HZZO je utvrdio da zbog slozenostifsiucaja




pacijentica moZe zatraziti izradu novih dentalnih pomagala u ordinaciji po
vlastitom izboru.

PRIGOVORI PACIJENATA KOJi NISU POTVRDENI

U ovom razdoblju utvrdeno je svega 3 sluéaja u kojima prituzba pacijenata nije
irala osnova, dok su u 2 sluaja pacijenti odustali od daljnjeg postupanja
Povjerenstva u prituzbi jer su saznali potrebne informacije.

e Prituzba na rad lijeénika u jednom domu zdravlja. Utvrdeno je kako je
lijecnik djelovao u skladu s pravilima struke i protokolima.

¢ Prituzba na rad klinicke bolnice za koju je utvrdeno da je neosnovana.

e Prituzba na Nastavni zavod za hitnu medicine Grada Zagreba (NZHMGZ) i
postupanje ravnateljstva za koje je utvrdeno da nije bilo propusta.

Ostali zatvoreni predmeti nisu svrstani u ove kategorije jer su u veéini slu¢ajeva
prituzbe bile barem djelomicno opravdane, odnosno identificirani su odredeni
propusti u komunikaciji, organizaciji zdravstvene za$tite ili administrativnim
postupcima, ¢ak i ako nisu rezultirali tezim povredama prava pacijenata. U nekim
sluéajevima povratne informacije od nadleznih tijela dovele su do poboljSanja
organizacije rada ili komunikacije s pacijentima, $to pokazuje da su prituzbe bile
opravdane u odredenoj mjeri. Takoder. dio predmeta zakljuen je kroz dijalog s
instituciyama ili davanjem preporuka za unaprjedenje prakse, bez formalne potvrde
povrede prava pacijenata.

PREPORUKE POVJERENSTVA

Tijekom 2024. godine Povjerenstvo je izdalo 15 preporuka prema nadleznim
institucijama i zdravstvenim ustanovama. Povjerenstvo je takoder djelovalo i s
preporukama prema pacijentima u onim sluéajevima u kojima je utvrdeno kako
pacijent nije bio u pravu zbog zablude ili neinformiranosti.

e Preporuka klinickom bolnickom centru o potrebi edukacije zaposlenika i
- pobolj§anju komunikacije s gluhim, nagluhim i giuho-slijepim pacijentima.
e Preporuka domu zdravija o potrebi edukacije zaposlenika o pravilnom

postupanju i unaprjedenju komunikacije s osobama s invaliditetom.

e Preporuka HZZO o boljoj organizaciji v sluéaju bolovanja pacijenata i
prikupljanju potrebne dokumentacije.

e Preporuka klinickom bolnikom centru o unaprjedenju sustava za
naruéivanje pri Referentnom centru za endometriozu i boljoj organizaciji
informiranja pacijenata.

e« Preporuka nadleznom gradskom uredu za osiguravanje psihijatra za
potrebe Centra za autizam.



SURADNJA S DIONICIMA ZDRAVSTVENOG SUSTAVA

Preporuka pacijentici o daljnjem postupanju i koracima u ppstupku
ostvarivanja prava na stacionarnu medicinsku rehabilitaciju
Preparuka za boljom meduliudskom komunikacijom cbje ukljusendg strane
adneosno « fizioterapeuta i pacienta
Preporuka klinickom bolnickom centru o potrebi edukacije zapos|enika o
pristupu osobama s razli¢itim vrstama invaliditeta te upoznayanju s
institutom skrbnistva.
Preporuka pacijentici o vaznosti bolje | primjerene komunikgcije s
lijeCnicom radi obostranog zadovoljstva, uz podsjetnik na pravo nd odabir
novog lije¢nika obiteljske medicine
Preporuka klinickom bolnickom centru za aZurnije postupanje kod jprituzbi
pacijenata njthovoj ustanovi.
Preporuka i odgovor na upite struénog suradnika Skole o pravima | obvezi
§kole prilikom prikupljanja informacija o psihofiziCkom statusu udgnika s
teSko¢ama u razvoju.
Preporuka lijeénici u domu zdravlja o primjerenijoj i profesignalnijoj
komunikaciji s pacijentima.
Preporuka i zamolba ravnatelju doma zdravlja da se osposobi sfanje e-
maila lijeéniku obiteljske medicine. (U pitanju je bio problem tehnir‘:kfl naravi
koji je otklonjen.)
Preporuka domu zdravlja o potrebi poboljsanja komunikacije i pofjasanja
jedne medicinske sestre prema pacijentima.

Tilekom 2024. godine Povjerenstvo je ostvarivalo suradnju s dignicima
zdravstvenog sustava kroz redovito rjeSavanje zaprimljenih prituzbi pagdijenata,
slanje preporuka, odrzavanje sastanaka s ravnateljstvom i upravom p@jedinih
zdravstvenih ustanova te kroz sudjelovanje na okruglim stolovima i simgozijima
¢ije su se teme odnosile na unaprjedenje zdravstvenog sustava i zdraystvenu

zastitu pacijenata.
Sastanci koje je povjerenstvo odrzalo:

Koordinacija hrvatske obiteljske medicine (KOHOM) — sastanakjju vezi
povecanog broja prituzbi na lijeénike obiteljske medicine, dogovdfena je
daljnja suradnja prema potrebi
Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO) — sastanak|u vezi
opterecenosti lije€nika obiteljske medicine, cijena lijekova i nena;‘l‘vljenih

poskuplienja za koje kronicni bolesnici i umirovljenici teSko osigliravaju
sredstva; o potrebi donosenja i provedbe transparentne politika ljjekova;
pojednostavljivanje procedura i jasne upute pacijentima; ubrzanje grocesa




promjene izabranog lije¢nika. Povjerenstvo nije zadovoljno odgovorima
koje je dobilo.

Domovi zdravlja — Povjerenstvo je ukazivalo na probleme na koje su se
pacijenti Zzalili nedostatak specijalista, nemogucnost slanja e-maila
odnosno nemoguénost komunikacije i sl. Za razliku od prethodnih godina
svi su ravnatelji brzo pristupili rje$avanju problema zbog éega Povjerenstvo
ovu suradnju smatra pozitivnhom.

Hrvatski savez gluhoslijepih osoba ,DODIR" — sastanak s predstavnicima
Saveza Dodir i Hrvatske agencije za lijekove i medicinske proizvode
(HALMED) na temu osiguravanja pristupanosti uputa za lijekove
gluhoslijepim osobama. Povjerenstvo suradnju smatra pozitivnom buduci
da su uéinjeni konkretni prijelazni koraci za trenutacnu dostupnost uputa za
ljiekove u pristupaénom formatu do zavrSetka HALMED-ovog projekta
prilagodbe uputa koji je u tijeku.

Klinicka djecja bolnica — sastanak s ravnateljstivom bolnice vezano za
probleme s kojima se susrec¢u pacijenti te organizaciju hitnog prijema.

Druga dogadanja na kojima je Povjerenstvo prisustvovalo:

15. 2. 2024. - okrugli stol Zdravstvenog opservatorija — predstavljanje
priruénika o pedijatrijskoj palijativi, Zagreb

18. 3. 2024. — Tribina o pravima onkoloskih pacijenata u sustavu zdravstva
i socijalne skrbi, Delnice :

15. 5. 2024. - Otvorenje kuée za smjestaj djece obaljele od malignih bolesti
koja se lijeCe u Zagrebu i njihovih roditelja, u organizaciji Udruge Krijesnica
23. 5. 2024. - Tribina Udruge IGET- Institut za gastroenteroloske tumore,
prisustvovanje okruglom stolu na temu gastroenteroloskih tumorima i kako
pomoc¢i pacijentu. Udruga IGET izradila je dokument o pravima onkoloskih
pacijenata iz prava zdravstvene i socijalne skrbi a u radnoj skupini za izradu
dokumenta sudjelovala je i élanica Povjerenstva Sanja Sute;j.

5.10. 2024. — Europa Donna - obiljezen 25. Dan Ruziaste vrpce posveéen
podizanju svijesti o raku dojke

25. 11. 2024. — Sajam zdravstvenih i socijalnih inovacija u organizaciji
Zaklade ,Solidarna" i Udruge Krijesnica®“.

30. 11. 2024. - Okrugli stol na temu raka zeluca u organizaciji Udruge IGET

VI. ISTAKNUTI PREDMETI

Protiv privatne ordinacije plasticne kirurgije poduzeti su svi postupci u okviru
ovlasti, kako od strane tri pacijentice, koje su se obratile Povjerenstvu jo$
2023. godine, tako i od strane Povjerenstva, no unatoé pokrenutim
zakonskim postupcima predmetna ordinacija i dalje neometano obavija
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svoju djelatnost dok pacijentice koje su prijavile nepravilnosti éeivaju na
daljnje postupanje nadleznih tijela, toCnije Hrvatske lije€nicke Komore,
Ministarstva zdravstva i Drzavnog odvjetnistva Republike Hrvatske
Prikazivanje medicinskog kartona na drustvenim mrezama: Povjerepstvo je
podnijelo prijavu nadleznim institucijama radi zastite privatnosti padjjenata
Prcblematika dugotrajnih bolovanja zbog ¢éekanja na pretrage tiga MR i
male naknade pa pacijenti. iako neizljedeni. zbog ekonomskih [fazloga
prisiljeni su vratiti se na posao i s time su pogorsali svoje zdrajstveno
stanje. Tako su oni puno veci trosak za sustav zbog nastalog invaliffiteta
Problem organizacije rada fizikalne terapije u Klinici za tumore za onfoloSke
pacijente — bez osiguranje privatnosti medu pacijentima. Bolnici je poslana
preporuka Pucke pravobraniteljice.

Lijek za alergiju za djecu, prema preporuci specijalista se pla¢au H
jer ga HZZO ne sufinancira, a isti je u Sloveniji besplatan. To je g
koji je otvoren jo§ u 2023., ali nismo uspjeli do¢i do pozitivnog rjese|

atskoj,
redmet

bolovanje pacijenta, a odugoviaci s terapijama.
Nemoguénost postupka obdukcije tijela pokojne majke koja je bolaj
specificne zarazne bolesti te viSemjesecna korespondencija s instit
koje su davale kontradiktorna objasnjen;ja.

rehabilitacijska djelatnost regulirana zakonom, zdravstveni sustav jog
sluzbeno ne registrira njihovo postojanje i rad u sustavu te
dodijelienu Sifru djelatnosti. Na taj nacin prisutnost ovih struc
zdravstvenom sustavu nije vidljiva te se potrebe za njihovim uslugg
mogu relevantno pratiti i mjeriti. Povjerenstvo je svjesno kko su

edukacijsko - rehabilitacijski struénjaci vazni ¢imbenici u rehablfitaciji i

Imajuci na umu i vaznost rane intervencije, kao i deficit ovih djeld
zdravstvenom sustavu te oteZanu dostupnost njihovih usiuga za|
raste potreba, Povjerenstvo je trazZilo oCitovanja HZZO-a i Minig

velikom paZnjom. Zaprimlijeno je oéitovanje HZZ0O-a koje odgo
prebacuje na protokole Ministarstva, dok od Ministarstva ni nakon p(
dopisa i pet poZurnica, s danasnjim danom nema odgovora.

slanog
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VIl. PREPORUKE POVJERENSTVA NA TEMELJU GODISNJEG IZVJESCA

jaro rjeSavanje vecine predmeta koje je Povjerenstvo obradivalo spada pod
nzcionalnu domenu t. pod Ministarstvo zdravstva, neke nadleznosti su pod
Gradom Zagrebom kao npr. osiguravanje psihijatra za potrebe Centra za autizam
Zagreb. Na preporuku Povjerenstva odgovorio je Gradski ured za socijalnu zastitu,
zdravstvo, branitelje i osobe s invaliditetom da ée u dogovoru s Centrom za
autizam i njihovim iskazanim potrebama pronaci odgovarajuce rjiesenje.

Manjak specijalista, poput lijecnika obiteljske medicine, ginekologa i pedijatara,
predstavlja zna€ajan problem. Grad bi trebao nastaviti s pozitivnom praksom i
proaktivnim pristupom priviaéenju miadih specijalista.

Kontinuirano praéenje kapaciteta i popunjenosti domova zdravilja klju¢no je za
smanjenje lokalnih lista ¢ekanja te osiguravanje pravovremene dijagnostike i
lije¢enja.

Elektronicka komunikacija s pacijentima trebala bi postati standardna praksa, a ne
nadstandard. U cilju rastere¢enja medicinskog osoblja, potrebno je zaposijavanje
administrativnog kadra educiranog za rad u zdravstvu. koji bi se bavio
upravijanjem podataka | komunikacijom. osobito u kriznim situacijama s
pavecanim brojem infekcija. RazliCiti oblici komunikacije kljucni su za sprjeavanje
diskriminacije pacijenata s invaliditetom.

Web stranice domova zdravlja trebaju biti izvor provjerenih i konkretnih informacija
za gradane kao nacin informiranja o simptomima i preporukama za postupanje za
krizne situacije (gripa. Covid19 i sl.). Povjerenstvo predlaze da se po domovima
zdravlja kao i na njihovim web stranicama stave kontakt podaci o udrugama
bolesnika i Povjerenstva.

Povjerenstvo je svjesno kako je Grad Zagreb u Proraéunu za 2025. godinu
osigurao sredstva za unaprjedenje pristupa¢nosti u domovima zdravija Sto
pohvaljuje te se nada kako ¢e se realizacija izvrSiti u skladu sa zakonskim
odredbama. Dom zdravlja Zagreb — Istok je primjer dobre prakse pristupacnosti
osobama s invaliditetom i prepoznavanja potreba za novim usiugama u zajednici
(savjetovaliSte za demenciju, podrika radu neformainih njegovatelja osobama
oboljelim od demencije putem radionica, Sirenje mreze specijalisticko-konzilijarne
zdravstvene zastite (dermato-veneroloska ambulanta u GC Maksimir, nefroloska
ambulanta u GC Sesvete, psihijatrijska ambulanta i ambulanta za psiholo§ku
dielatnost u Sesvetama, prostorno povecanje kapaciteta dvorane za fizikalnu
terapiju uz direktan pristup osobama s teSkoéama u kretanju u Sesvetama).
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VIll. ZAKLJUCAK

Povjerenstvo ée nastaviti s aktivnim radom na zagovaraniju i unaprjeden
pacijenata, posebno u podru¢ju komunikacije i dostupnosti zdravstvenih u

lijeénika tako i ovlastenih osoba za zastupanje pojedinih institucija. Evid@ntno je
kasnjenje pojedinih institucija u slanju odgovora na zahtjeve Povjerenst
¢ega su nerijetki siucajevi u kojima je potrebno slati i viSe od 5 poZurnica. Honekad
je komunikacija prema Povjerenstvu neprimjerena, ponekad se niti ne odg
konkretno postavljena pitanja, Sto govori o tome kako je u takvom

tromosti i nezainteresiranosti za rjesavanje pojedinih problema, je glav
nedovréenih i otvorenih predmeta u kojima se jo$§ uvijek trazi odgovor i pos
nadleznih osoba i institucija. Ovdje Zelimo istaknuti kako predmet, koji je rk
kao primjer trome komunikacije i nesuradnje nadleznih institucija u z§
IzvjeS¢a Povjerenstva za 2023. godinu, jo$ uvijek nije zakljuéen. Radi se o
koja je zaprimljena u svibnju 2022. godine slijedom koje se Povjerenstvo
Ministarstvu zdravstva, a od kojeg, unato¢ brojnim poslanim poZurnicama,
pisanja ovog izvjeS¢a nije dobilo odgovor.

pbratilo
o dana

Pacijenti koji se obracaju Povjerenstvu nerijetko su se prethodno i osobho javili
izravno ravnateljstvu zdravstvenih ustanova ili nadleZnim institucijama o bez
povratnog odaziva. Cesto trazene odgovore dobivaju tek nakon -l acanja
Povjerenstvu koje zatim pokrene postupanje po njihovoj prituzbi.
Primijeceno je i sve ce3ce javljanje osoba s invaliditetom 5to je jo$ jedan ppzitivan
iskorak u npphovom samozastupaniju.
Treba istaknuti pozitivne pomake koji su uoéeni tijekom ovog razdoblja, kTo seu
sluCajevima neadekvatne komunikacije s pacijentima sve vi§e zdraystvenih
ustanova i njihovih djelatnika obraéa pacijentima s isprikom. Povjerenstvd| vieruje
kako se razvija svijest o vaZnosti i dobrobiti profesionalne i prifhjerene
komunikacije izmedu svih dionika zdravstvenog sustava, ali potrebno jd i dalje
poticati i organizirati kontinuirane edukacije zdravstvenih djelatnika o prfavilnom
naCinu pristupa i komunikacije. pogotovo s osobama s razliéitim {rstama
invaliditeta. Povjerenstvo ¢e nastaviti s ukljuéivanjem u javne ralsprave,
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konferencije i tematske okrugle stolove koji se odnose na unapriedenje
zdravstvene skrbi i zastite prava pacijenata u zdravstvenom sustavu.

Zakljuéno, Povjerenstvo sa zadovoljstvom istite kako je i ove godine dobilo
pohvale i zahvale pacijenata za svoj rad i zalaganje za prava pacijenata na
podru€ju grada Zagreba:

*(...) od srca Varmn zahvaljujem na neprocjenjivom radu koji obaviljate. (...)
Jos jednom puno Vam hvala i nastavite s fantasticnim radom.”
Nives Badurina

Problema i izazova u zdravstvenom sustavu i njegovoj dostupnosti pacijentima
svakako ima i dalje, no pojedini koraci prema naprijed daju nadu i poticaj za
nastavak aktivnog zastupanja i zastite prava pacijenata u gradu Zagrebu, ali i
Republici Hrvatskoj.

S postovanjem,
Predsjednica Povjerenstva
mr. sc. Nada Bjel€i¢
I~
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