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1. UVOD

Suvremeni zdravstveni sustav temelji se na nacelima dostupnosti, kvalitete, sigurnosti i
postivanja prava pacijenata. Pacijenti imaju pravo na zdravstvenu zastitu koja je pruzena u
skladu s medicinskim standardima, ali i pravo na informiranost, dostojanstvo, privatnost i
mogucnost podnoSenja prituzbe u slucaju nezadovoljstva pruzenom zdravstvenom uslugom.
Sustav prituzbi pacijenata predstavlja vaZzan mehanizam zastite prava pacijenata te doprinosi
unapredenju kvalitete zdravstvenih usluga. PodnoSenje prituzbi omogucuje pacijentima da
ukazu na nepravilnosti, propuste ili neprimjereno ponasanje zdravstvenih djelatnika, dok
zdravstvenim institucijama pruza uvid u probleme u sustavu i poti¢e poboljsavanje kvalitete
skrbi. U Republici Hrvatskoj postupak podnoSenja i rjeSavanje prituzbi pacijenata reguliran je
nizom zakonskih 1 podzakonskih akata te ukljucuje viSe institucija i tijela nadleznih za zastitu
prava pacijenata.’

Ovom analizom istrazuje se sustav prituzbi pacijenata, odnosno vazeci pravni i institucionalni
okvir kojim se ureduje podnoSenje, zaprimanje i postupanje po prituzbama na rad zdravstvenih
djelatnika 1 zdravstvenih ustanova. Poseban naglasak stavlja se na ucinkovitost postoje¢ih
mehanizama zaStite prava pacijenata, njihovu dostupnost, transparentnost te stupanj pravne
sigurnosti koji pruzaju korisnicima zdravstvenog sustava.

Polaziste za analizu predstavlja dosadasnji rad na slu€ajevima teSkih povreda prava pacijentica
u zdravstvenom sustavu, osobito u kontekstu slucaja osjeckog ginekologa optuzenog za
silovanje pacijentice tijekom pregleda. U okviru tog rada, tijekom 2025. godine izradene su
Analiza slucaja i Pravna analiza moguénosti pravne zastite pacijentica, koje su ukazale na
ozbiljne nedostatke postojeceg pravnog i institucionalnog okvira zastite pacijenata.
Dosada$nje analize pokazale su da, unato¢ formalno uspostavljenim pravnim mehanizmima,
sustav zdravstvene zaStite znaCajno zaostaje za drugim sektorima u pogledu ucinkovitosti
zastite korisnika. Posebno se istice izostanak pravodobnih i adekvatnih reakcija nadleZnih tijela

1 poslodavaca u situacijama kada su zdravstveni djelatnici optuZeni za teSka kaznena djela

! Kate Bagovi¢, »Prava pacijenata prilikom koriStenja zdravstvene zastite«, 7. srpnja 2010., dostupno na:
https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/prava-pacijenata-prilikom-koristenja-zdravstvene-zastite-7103.
Posljednji pristup 20. veljace 2026.
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protiv spolne slobode. lako su izmjene zakonodavnog okvira tijekom 2025. godine donijele
odredene pomake u pogledu moguénosti privremenog udaljavanja zdravstvenih radnika i
izvanrednog otkaza u sluc¢aju pravomoc¢ne osude, praksa pokazuje da institucionalni odgovori
i dalje izostaju ili dolaze s odgodom.

Uoceni su ozbiljni sustavni nedostaci u zastiti prava pacijenata, osobito u pogledu nepostojanja
ucinkovitih mehanizama prevencije 1 pravodobnog postupanja u slucajevima sumnje na teske
povrede profesionalnih i kaznenih normi. Zrtvama &esto nije osigurana adekvatna podrika,
postupci nisu vodeni u¢inkovito ni pravodobno, a pacijentima nije zajaméen siguran i zasti¢en
pristup zdravstvenoj zastiti.

Poseban problem predstavlja netransparentan i nepregledan sustav podnosenja i rjeSavanja
prituzbi pacijenata. lako formalno postoji viSe nadleznih tijela, ne postoji jasna koordinacija
niti sustavna kontrola njihovog postupanja, §to u praksi dovodi do izostanka ucinkovitih
reakcija ¢ak i u slu¢ajevima kada su prituzbe bile evidentno podnesene. Uz to, otezan pristup
informacijama i nedostatak institucionalne transparentnosti dodatno narusavaju povjerenje u
sustav te onemogucavaju uc¢inkovito ostvarivanje i zastitu prava pacijenata.

Slijedom navedenog, cilj je ove analize sustavno ispitati postoje¢i pravni i institucionalni okvir
prituzbi pacijenata, identificirati klju¢ne slabosti u njegovoj normativnoj uredenosti i provedbi
te predloziti konkretne mjere za unaprjedenje transparentnosti, odgovornosti i u¢inkovitosti

mehanizama zaStite prava pacijenata u zdravstvenom sustavu.
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2. Normativna analiza propisa o podnoSenju i postupanju po prituzbama
pacijenata

U Republici Hrvatskoj postoji niz pravnih propisa koji ureduju podnosSenje i postupanje po
prituzbama pacijenata. Time se nastoji osigurati da svaki pacijent dobije jednaku, sigurnu i
dostojanstvenu skrb, bez diskriminacije. Pravni je okvir postavljen tako da pacijent ima pravo
na dostupnost, pravi¢nost i kvalitetu. Sustav prituzbi sluzi kao mehanizam ‘kontrole kvalitete’.
Analiza pravnog okvira zasStite prava pacijenata pokazuje da bi se problemi u sustavu trebali
rjeSavati tamo gdje su i nastali (primjerice unutar bolnica, u domovima zdravlja...), a tek ako
to ne uspije, aktiviraju se drugi mehanizmi poput povjerenstava i inspekcija.

Zastita prava pacijenata U Hrvatskoj je uredena sljede¢im propisima: Ustavom Republike
Hrvatske, Zakonom o zastiti prava pacijenata, Zakonom o zdravstvenoj zastiti, Zakonom o
lijecnistvu i raznim podzakonskim aktima i internim pravilnicima. U nastavku ¢emo ukazati na

temeljne odredbe o pravima pacijenata iz tih dokumenata.

2.1. Ustav Republike Hrvatske

Ustav Republike Hrvatske predstavlja najvisi pravni temelj iz kojeg proizlaze sva ostala prava
pacijenata. Iako ne sadrzi detaljne procedure za prituzbe (njih reguliraju zakoni o kojima ¢e
biti rije¢ U nastavku analiziranja pravnog okvira), on postavlja vrijednosni okvir koji drzava

mora postivati. U taj vrijednosni okvir ulaze:
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e ¢l 59. — pravo na zdravstvenu zaStitu — Ustav jam¢i da »svatko ima pravo na
zdravstvenu zastitu u sklada sa zakonom«?, $to zna¢i da je ovaj ¢lanak temelj na kojem
pociva obveza drzave da osigura sustav u kojem pacijent moze reagirati ako mu zastita
nije pruzena ili je nekvalitetna.

e ¢l 23. — nepovredivost ¢ovjeka i ljudsko dostojanstvo — Ustav stiti dostojanstvo,
ugled i cast svakog gradanina, jer »nitko ne smije biti podvrgnut bilo kakvu obliku
zlostavljanja ili, bez svoje privole, lije¢ni¢kim ili zdravstvenim pokusima«.®

e ¢l. 37. — pravo na privatnost — »Svakom se jam¢i sigurnost i tajnost osobnih
podataka«,* §to znaci da se prituzbe vezane uz iznosenje medicinskih podataka ili
neovlasteni ulazak u sustav (e-gradani/zdravstveni karton) izravno pozivaju na ovo
ustavno pravo.

e (L 18. — pravo na Zalbu — »Jamci se pravo na Zalbu protiv pojedinacnih pravnih akata
donesenih u postupku prvog stupnja pred sudom ili drugim ovlastenim tijelom.«> Prema
tome, ako pacijent podnese prituzbu instituciji i dobije rjeSenje kojim nije zadovoljan,
Ustav mu jamc¢i pravo da se na to rjeSenje zali ili da pokrene spor.

e ¢l. 29. — pravo na pravi¢no sudenje — »Svatko ima pravo da zakonom ustanovljeni
neovisni 1 nepristrani sud pravicno i u razumnom roku odluci o njegovim pravima i
obvezama, ili o sumnji ili optuzbi zbog kaznjivog djela.«® Ovaj je ¢lanak vazan za
svaku situaciju u kojoj se odlucuje o pravima i obvezama, zbog Cega je vazan i za

prituzbe pacijenata jer pacijent ima pravo na pravi¢no odluc¢ivanje u razumnom roku.

2.2. Zakon o zastiti prava pacijenata

2 Ustav Republike Hrvatske, Narodne novine, br. 56/90, 135/97, 08/98, 113/00, 124/00, 28/01, 41/01, 55/01,
76/10, 85/10, 05/14, &l. 59.

3 Isto, ¢l. 23.

4 Isto, ¢l. 37.

5 Isto, ¢l. 18.

6 Isto, ¢l. 29.
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Temeljni propis koji ureduje prava pacijenata je Zakon o zastiti prava pacijenata. Tim se

zakonom ureduju temeljna prava pacijenata, nacin njihove zastite, postupci podnosenja prituzbi

te tijela nadlezna za zastitu prava pacijenata. Zakon se temelji na:

¢l. 4. — nacelu humanosti — »Nacelo humanosti zastite prava pacijenata ostvaruje se:
osiguravanjem postivanja pacijenta kao ljudskog bica, osiguravanjem prava na fizicki i
mentalni integritet pacijenta, zaStitom osobnosti pacijenta ukljucujuéi postivanje
njegove privatnosti, svjetonazora te moralnih i vjerskih uvjerenja.«’

¢l. 5. — nacelu dostupnosti — »Nacelo dostupnosti zaStite prava pacijenata
podrazumijeva jednaku moguénost zastite prava svih pacijenata na podrucju Republike
Hrvatske.«®

¢l. 6. — pravu na suodlucivanje — »Pravo na suodlucivanje pacijenta obuhvaca pravo
pacijenta na obavijeStenost 1 pravo na prihvacanje ili odbijanje pojedinoga
dijagnosti¢kog, odnosno terapijskog postupka.«®

¢l. 8. — pravu na obavijeStenost — nalaze da pacijent ima pravo na potpunu
obavijeStenost o svojem zdravstvenom stanju, ukljucujué¢i medicinsku procjenu
rezultata 1 ishoda odredenog dijagnostickog ili terapijskog postupka, preporuc¢enim
pregledima i zahvatima te planiranim datumima za njihovo obavljanje, moguc¢im
prednostima i rizicima obavljanja ili neobavljanja preporucenih pregleda i zahvata,
svojem pravu na odlucivanje o prihvacanju ili odbijanju pojedinog dijagnostickog
odnosno terapijskog postupka.'?

¢l. 25. — pravu na povjerljivost podataka — »Pacijent ima pravo na povjerljivost
podataka koji se odnose na stanje njegova zdravlja sukladno propisima o ¢uvanju
profesionalne tajne i zastiti osobnih podataka. Pacijent ima pravo dati usmenu ili pisanu
izjavu o osobama koje mogu biti obavijeStene o njegovu prijmu u stacionarnu
zdravstvenu ustanovu kao 1 o njegovom zdravstvenom stanju. Pacijent moZe imenovati

i osobe kojima zabranjuje davanje tih podataka. «**

T Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08, ¢1. 4.
8 Isto, ¢l. 5.

9 Isto, ¢l. 6.

10 Isto, ¢l. 8.

1 sto, ¢l. 25.
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e ¢l 28. — pravu na privatnost — »Pri pregledu, odnosno lijecenju, a naro¢ito prilikom

pruzanja 0sobne njege pacijent ima pravo na uvjete koji osiguravaju privatnost.«?

2.3. Zakon o zdravstvenoj zaStiti

Vazan pravni okvir predstavlja i Zakon o zdravstvenoj zastiti Koji regulira organizaciju

zdravstvenog sustava i obveze zdravstvenih ustanova. On definira odgovornost zdravstvenih

ustanova za kvalitetu zdravstvene skrbi, unutarnji nadzor nad radom djelatnika te sustav
kontrole kvalitete zdravstvenih usluga, $to znac¢i da postavlja temeljni okvir za organizaciju i
rad sustava®®

Zdravstvena djelatnost u Republici Hrvatskoj obavlja se na primarnoj, sekundarnoj i tercijarnoj
razini te na razini zdravstvenih zavoda.* Prema stanju u bazi podataka Nacionalnog registra
pruzatelja zdravstvene zastite, na dan 20. svibnja 2026. u sustavu zdravstva aktivno je 788
nadleznih zdravstvenih ustanova (sjedista), od kojih je 140 u javhom, a 648 u privatnom
sektoru. ® Registrirano je i 3 904 samostalne ordinacije, laboratorija i privatne prakse
zdravstvene njege, od kojih je 1 762 u javnom, a 2 142 u privatnom sektoru.® Isto tako,
registrirano je i aktivno 1 103 trgovacka drustva za obavljanje zdravstvene djelatnosti ¢iji je
osniva¢ privatno-fizi¢ka i pravna osoba.

Zakon nalaZe obvezan upis svih pravnih i fizickih osoba koje pruzaju zdravstvene usluge u
Nacionalni registar pruzatelja zdravstvene zastite.'’ Tu bazu podataka operativno vodi
Hrvatski zavod za javno zdravstvo (HZJZ). Osmisljen je kao sredi$nja informacijska to¢ka koja
objedinjuje podatke o zdravstvenim ustanovama, trgovackim drustvima i privatnim praksama,

a nastao je modernizacijom i spajanjem ranijih evidencija o djelatnicima i ustanovama.8

12 Isto, ¢l. 28.

18 Zakon o zdravstvenoj zastiti, Narodne novine, br. 100/18, 125/19, 147/20, 119/22, 156/22, 33/23, 36/24, 102/25.
14 Isto, ¢l. 29.

15 Dopis Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo. Klasa: 008-02/26-01/18, URBROJ: 117-16-160-26-02, Zagreb,
22.5.2026.

16 Isto.

17 Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢l. 42.

18 #** »Nacionalni registar pruzatelja zdravstvene zastite«, Hrvatski zavod za javno zdravstvo, dostupno na:
https://www.hzjz.hr/sluzba-javno-zdravstvo/odjel-za-ljudske-i-materijalne-resurse-u-zdravstvu/nacionalni-
registar-pruzatelja-zdravstvene-zastite/. Posljednji pristup 1. travnja 2026.
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Njegova svrha nadilazi puku administraciju. Registar, naime, sluzi klju¢nim
javnozdravstvenim i znanstvenim potrebama te omogucuje uéinkovito upravljanje sustavom.
Jedan od kljuénih elemenata identifikacije u njemu je takozvani registarski broj.'° On se
dodjeljuje svakom pojedinom zdravstvenom radniku i suradniku prilikom upisa, ¢ime se
osigurava sljedivost i profesionalna odgovornost unutar svake ustanove. Svi podaci u registru
temelje se na sluzbenim rjeSenjima Ministarstva zdravstva, koja HZJZ zaprima i trajno arhivira.
U konacnici, ovaj registar omogucuje pacijentima i javnosti uvid u provjereni popis svih
licenciranih pruzatelja usluga. Time se postavlja jo§ jedan vazan temelj za sustav prituzbi:
pacijent u svakom trenutku moze provjeriti je li ustanova ili ordinacija u kojoj je primio skrb
sluzbeno verificirana i tko su registrirani nositelji djelatnosti, $to je preduvjet za pokretanje bilo

kakvog postupka zastite prava.

2.4. Zakon o lijecniStvu

Zakon o lije¢niStvu definira profesionalne standarde i odgovornosti lije¢nika koji mogu biti
osnova za prituzbe. Za temu ove Analize postupka prituzbi pacijenata, vazni su ¢lanci:

e ¢l. 8. — nedostojnost za obavljanje lijecnicke djelatnosti — lijecnik se smatra
nedostojnim (a moze izgubiti i licencu) ako je pravomoc¢no osuden za kazneno djelo
koje ga ¢ini nepodobnim za rad s pacijentima i ako mu je ponaSanje takvo da ozbiljno
narusava ugled lije¢nickog zvanja, bilo na poslu, bilo izvan njega. Propisuje da »lije¢nik
koji je pravomoc¢no sudskom odlukom proglasen krivim za pocinjenje kaznenog djela
moze se, s obzirom na vaznost i prirodu ugrozenog dobra ili druge posljedice te s
obzirom na okolnosti pod kojima je radnja izvrSena odnosno propuStena, smatrati
nedostojnim za obavljanje lije¢nicke djelatnosti.«?

e ¢l 21.— lije¢nicka tajna — propisuje duznost lijecnika da u obavljanju lijecnicke
djelatnosti postupa prema pravilima medicinske struke i etickim nac¢elima. Krsenje tih

odredbi moze biti temelj za prituzbu Hrvatskoj lije¢nickoj komori i predstavlja tezu

19 |sto.
2 Zakon o lijecnistvu, Narodne novine, br. 121/03, 117/08, &l. 8.
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povredu lijecnicke duznosti. Prema tom ¢lanku, »sve $to lije¢nik sazna o pacijentu koji
mu se obrati za lije¢ni¢ku pomo¢, a u vezi s njegovim zdravstvenim stanjem, mora
cuvati kao lije¢nicku tajnu 1 moze je otkriti, ako posebnim zakonom nije druk¢ije
propisano, samo uz odobrenje pacijenta, roditelja ili skrbnika za malodobne osobe, a u
slucaju njegove psihicke nesposobnosti ili smrti, uz odobrenje uze obitelji, skrbnika ili

zakonskog zastupnika.«?!

2.5. Podzakonski akti i interni pravilnici

Nakon analize zakonskih okvira na nacionalnoj razini, klju¢no je razmotriti njihovu primjenu
u praksi kroz podzakonske akte i interne pravilnike zdravstvenih ustanova.

Podzakonski akti razraduju odredbe zakona i omogucuju njihovu primjenu u praksi. U
podru¢ju prituzbi pacijenata ureduju nacin podnoSenja prituzbi (pismeno, usmeno ili
elektronicki), ureduju rokove za postupanje, vodenje evidencija prituzbi, postupak rjesavanja
prituzbi, obveze zdravstvenih ustanova. Njihova je funkcija ‘pretvaranje’ opé¢ih pravila u
konkretne postupke. Jedan od podzakonskih akata, koji ima snazan pravni u¢inak u Republici
Hrvatskoj u kontekstu analize postupka prituzbi pacijenata, je Kodeks medicinske etike i
deontologije.?? To je klju¢an dokument koji propisuje obveze lije¢nika u odnosu na pacijente,
obavljanje lije¢nickog posla te postovanje dostojanstva osobe i ljudskih prava pacijenta. Clanci
Kodeksa koji obuhvacaju postupke prituzbi pacijenata su sljedeci:

e ¢l 1. — propisana je obveza lijeénika na postovanje ljudskog Zivota od njegova
pocetka do smrti, promicanje zdravlja, sprjeavanje i lijeCenje bolesti te poStovanje
ljudskog tijela 1 osobnosti 1 nakon smrti. Nadalje, obveza je lije¢nika pruziti pomoc
jednako svima, bez obzira na dob, spol, rasu, narodnost, vjeru, politicko uvjerenje,
drustveni polozaj ili bilo koje druge okolnosti. Lije¢nicima se nalaze odrzavanje visokih
standarda stru¢nog rada, eticko ponaSanje prema pacijentu, srodnicima pacijenta i

prema zdravim osobama.??

2 Isto, ¢l. 21.
22 Kodeks medicinske etike i deontologije, Narodne novine, br. 55/08, 139/15.
2 |sto, ¢l. 1.
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o (L 2., st. 2. — propisano je da ¢e lije¢nik svoj posao obavljati strucno i eticki
besprijekorno, ne iskoriStavajué¢i pacijenta niti emotivno niti tjelesno niti
materijalno.?*

e ¢l 2., st. 8. — propisano je pravo pacijenta na obavjeSteni pristanak, $to konkretno
zna¢i obveza lije¢nika da na prikladan i razumljiv nacin obavijesti pacijenta o
dijagnostickim postupcima i pretragama, njihovim rizicima i opasnostima te o
rezultatima lije¢enja.?®

e ¢l 2, st. 10. — propisano je pravo pacijenta na saznanje istine o svojem
zdravstvenom stanju, dobivanju na uvid cjelokupne medicinske dokumentacije o
svojoj bolesti.?®

e ¢l 2,st. 13. —lijecniku je, iznimno, dopus§teno uputiti pacijenta na drugog lije¢nika
ili u drugu zdravstvenu ustanovu u slucaju da pacijent, koji je dobro upoznat sa svojim
stanjem 1 sposoban samostalno odlucivati, a ne ponaSa se sukladno preporukama
lijeénika glede prevencije i lije¢enja bolesti.?’

e ¢l 2., st 14. —propisana je obveza lije¢nika da ¢uva lije¢ni¢ku tajnu. Dakle, sve ono
§to je lije¢nik saznao obavljajuci svoj posao, u obvezi je, ako pacijent to od njega trazi,
drzati kao tajnom i pred najblizim srodnicima. Obveza je lije¢nika Cuvati tajnu i nakon
smrti pacijenta, osim u slucaju kada bi ¢uvanje lije¢nicke tajne moglo ugroziti zdravlje
1 zivote drugih ljudi. Dakle, ako se radi o bolesti kod pacijenta kojom bi ugrozio

zdravlje i zivote drugih ljudi.?®

Jo§ jedan od znacajnijih pravilnika je i Pravilnik o standardima kvalitete zdravstvene zastite i
nacinu njihove primjene, Koji propisuje obvezu svake ustanove da sustavno prati zadovoljstvo
pacijenata. U tom kontekstu, prituzbe se ne tretiraju samo kao administrativni problem, ve¢
kao klju¢ni indikator kvalitete koji ukazuje na slabosti unutar sustava. Prema Pravilniku,

ustanove su duzne provoditi unutarnji nadzor i1 podnositi redovita izvje$ca o kvaliteti, u kojima

% Isto, ¢l. 2., st. 2.
% |sto, ¢l. 2., st. 8.
% |sto, ¢l. 2., st. 10.
27 |sto, ¢l. 2., st. 13.
2 |sto, ¢l. 2., st. 14.
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prituzbe sluze kao dokaz o poduzimanju korektivnih mjera (primjerice, provodenje edukacije
osoblja kao odgovor na ucestale prigovore na komunikaciju) te obvezuje ustanovu na analizu
uzroka svake prituzbe u svrhu upravljanja rizicima, ¢ime se osigurava da se utvrdeni propusti
ne ponavljaju u buduénosti.?®
Upravo taj sustav upravljanja rizicima i pracenja kvalitete, definiran na nacionalnoj razini, u
praksi se manifestira kroz interne akte zdravstvenih ustanova. lako su svi pruzatelji usluga
vezani istim zakonima, Zakon ostavlja prostor bolnicama da proces podnoSenja i rjeSavanja
prituzbi prilagode vlastitoj unutarnjoj organizaciji. Zdravstvena ustanova mora imati
dokumentirani postupak za podnosSenje prituzbi koji osigurava sljedece:

e popis osoba za kontakt;

e sustavan pregled i rjeSenje o prituzbi od ravnatelja ili pisano delegiranje ove funkcije;

na prikladnu osobu ili povjerenstvo;
e postupak upucivanja pitanja o kvaliteti skrbi Povjerenstva za unutarnji nadzor;

e odredivanje razumnog vremenskog roka za sustavan pregled i odgovor na prituzbu.*

Rjesenje o prituzbi mora biti u pisanom obliku i upuéeno pacijentu. Ono mora ukljucivati
sljedece:

e 0sobu za kontakt u zdravstvenoj ustanovi;

e poduzete korake u istrazi;

e rezultate postupka prituzbe;

e datum zavrsetka.®!

Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, Koji je donijelo
Ministarstvo zdravstva, nalaze da bolnica mora imati jasno definiran i dokumentiran sustav za
zaprimanje, obradu i rjeSavanje prituzbi.3? Prema ovom standardu, ustanova mora imati

sljedece:

2 Pravilnik o standardima kvalitete zdravstvene zastite i nacinu njihove primjene, Narodne novine, br. 79/2011,
¢l.4.,¢l6.i¢l7.

30 |sto, ¢l. 7., tocka 4.5.

81 |sto, ¢l. 7., tocka 4.5.5.

32 Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, Narodne novine, br. 92/2019.
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e Dostupnost informacija: Pacijenti i njihove obitelji moraju biti obavijesteni o svojem
pravu na prituzbu i o tome kako i kome je podnijeti (to su sanducici, obrasci i e-mail);

e Protokol postupanja: Bolnica mora imati pisanu proceduru (protokol) o tome tko
zaprima prituzbu, tko je istrazuje i tko Salje odgovor;

e Analiza prituzbi: Svaka prituzba se mora evidentirati. Bolnica je duzna redovito
analizirati prituzbe kako bi uocila ponavljajuce probleme i popravila kvalitetu usluge.

e Povratna informacija: Pacijent mora dobiti odgovor u zakonskom roku.®

2.6. Operativna provedba zakonskih obveza na primjeru nekoliko veéih klini¢kih
bolnickih centara u Hrvatskoj

Svaka bolnica putem svojih pravilnika i protokola definira tko je prva tocka kontakta za
pacijenta, koji su interni rokovi za odgovor te koja povjerenstva sudjeluju u analizi prigovora.
Da bi se dobio uvid u razli¢ite nacine operativne provedbe ovih zakonskih obveza, u nastavku
su prikazani primjeri nekoliko vecih klini¢kih bolnickih centara u Hrvatskoj: KBC Osijek,
KBC Zagreb (Rebro), KBC Split, KBC Rijeka i Opéa bolnica »Dr. Josip Bencevié«
Slavonski Brod. Oni ¢e ilustrirati kako se administrativni pristup zastiti prava pacijenata
razlikuje ovisno o veli¢ini ustanove, dostupnim digitalnim alatima i strukturi sluzbi za

kvalitetu.

2.6.1. Klinicki bolnicki centar Osijek

KBC Osijek nastoji svojim korisnicima zdravstvenih usluga omoguciti kvalitetnu zdravstvenu
uslugu, a ukoliko korisnici nisu zadovoljni, imaju pravo uputiti prigovor (usmeno izrazavanje
nezadovoljstva) i prituzbu (pismeno izrazavanje nezadovoljstva).3* Pacijenti, njihove obitelji

ili zakonski zastupnici/skrbnici imaju pravo iznijeti svoje nezadovoljstvo putem:

33 |sto, tocka 3.5.
34 #xx ) Prava pacijenata. Obavijest o na¢inu podnosenja prigovora, prituzbe ili pohvale«, KBC Osijek, dostupno
na: https://www.kbco.hr/prava-pacijenata/. Posljednji pristup 1. travnja 2026.
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1. Usmenog prigovora - ako se zeli odmah reagirati, pacijent se obraca predstojniku ili
voditelju odjela na kojem se nalazi. Cilj je da se problem pokusa rijesiti na licu mjesta.
2. Pismene prituzbe - ako usmeno rjeSenje nije dovoljno, Koristi se sluzbeni Obrazac za

prijava  prituzbe  (https://www.kbco.hr/wp-content/uploads/2024/09/Obrazac-za-prijavu-

prituzbe-ili-pohvale.docx)® i galje se:

e e-mailom: ;
e postom: Ravnateljstvo KBC Osijek, Ulica Josipa Huttlera 4, 31 000 Osijek
e 0sobno: Urudzbeni zapisnik (zgrada Ravnateljstva, prizemlje).

o Kknjiga zalbe: dostupna je na svakom odjelu.

Odgovor se dobiva u roku od 8 dana, pod uvjetom da je obrazac za prijavu potpuno ispunjen.
Prijavu je moguce slati i anonimno. Takve se prituzbe analiziraju radi pobolj$anja, ali na njih
se ne dobiva sluzbeni odgovor.
Ukoliko korisnici nisu zadovoljni odgovorom KBC-a, mogu se obratiti vi$§im instancama:
o Ministarstvu zdravstva: Bijeli telefon (0800 7229);
e Povjerenstvu za zastitu prava pacijenata: Osjecko-baranjska zupanija, Kapucinska ulica
40/1, 31 000 Osijek.%

2.6.2. Klinicki bolnicki centar Zagreb (Rebro)

Klini¢ki bolnicki centar Zagreb (Rebro) nastoji svim svojim pacijentima za vrijeme boravka u
njihovoj ustanovi osigurati pravo na:

¢ suodlucivanje;

e obavijestenost i odbijanje primitka obavijesti;

e prihvacanje ili odbijanje dijagnostickog ili terapijskog postupka te

e zaStitu pacijenta koji nije sposoban dati pristanak;

e zaStitu pacijenta nad kojim se obavlja znanstveno istrazivanje;

35 |sto.
36 |sto.
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e zahvate na ljudskom genomu.*’

Pacijenti imaju pravo podnijeti prigovor ili prituzbu na pruzenu zdravstvenu skrb ili uslugu
0sobno, preko ¢lana obitelj i zakonskog zastupnika ili skrbnika. To mozete uciniti tako da se
obratite:

* lijecniku koji je odgovoran za Vasu skrb;

* Predstojniku klinike ili pro¢elniku centra na kojem ste lijeCenti;

» Uredu ravnatelja koji je obvezan odmah postupiti temeljem VaSe pisane prituzbe i

obavijestiti Vas o poduzetim mjerama pisanim putem, najkasnije u roku od 8 dana;®

* naadresu: KBC Zagreb, Kispati¢eva ulica 12, 10 000 Zagreb;
« telefon: 01/23-68-739 ili e-mail: kbc-zagreb@kbc-zagreb.hr;

« ili putem online obrasca na mreznoj stranici http://www.kbc-zagreb.hr/.

Ako pacijenti nisu zadovoljni poduzetim mjerama, zastitu svojih prava mogu zatraziti kod
Ministra zdravstva, nadlezne komore (npr. Hrvatska komora medicinskih sestara, Hrvatska

lije¢nicka komora) i nadleznog suda.*

2.6.3. KBC Split

KBC Split na svojim stranicama tvrdi da ulaze napor u neprekidno poboljSanje kvalitete
zdravstvene zaStite 1 da im je vazno mi$ljenje pacijenata o pruzenoj zdravstvenoj skrbi i
kvaliteti usluga. Pacijenti imaju moguénost usmenog izraZavanja prigovora ukoliko nisu
zadovoljni uslugom koja im je pruzena, tako $to mogu razgovarati sa medicinskom sestrom ili
lije¢nikom na odjelu, glavnom sestrom odjela/zavoda ili voditeljem odjela/procelnikom zavoda

te glavnom sestrom klinike i/ili predstojnikom klinike.*°

87 »xx »Prava pacijenata i kako ih ostvaritic, KBC Zagreb Rebro, dostupno na: https://www.kbc-
zagreb.hr/EasyEdit/UserFiles/prava-pacijenata/prava-pacijenata-i-kako-ih-ostvariti.pdf. Posljednji pristup 3.
travnja 2026.

38 |sto.

%9 |sto.

40 ##x ,Obavijest o nadinu podnosenja prituzbi i prijedloga«, KBC Split, dostupno na: https://www.kbsplit.hr/za-
pacijente/prava-pacijenata/prituzbe-pacijenata. Posljednji pristup 6. travnja 2026.
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Pacijenti imaju i moguénost pismenog izrazavanja prigovora ukoliko nisu usmenim putem
uspjeli rijesiti uzrok svojeg nezadovoljstva. Takve prituzbe mogu podnijeti ispunjavanjem
predvidenog obrasca pod nazivom »QObrazac za prituzbe i prijedloge«, koji je dostupan na
svakom odjelu/klinici i na mreznoj stranici.*!
Ako pacijenti ne koriste predvideni obrazac, pisana prituzba u slobodnoj formi trebala bi
sadrzavati sljedece elemente:

» ime i prezime podnositelja prituzbe s navedenom adresom i kontakt telefonom;

* ime i prezime pacijenta u ime kojeg se prituzuje;

» sadrzaj prituzbe s opisom dogadaja na koji se zalite;

+ datum;

» vrijeme dogadaja;

* mjesto dogadaja;

«  osobe ukljucene u dogadaj.*?

PrituZzbe se osobno predaju na:
» Protokol u Upravnoj zgradi KBC-a Split na Firulama (Spin¢i¢eva ulica 1, 21 000 Split);
* postom na adresu: KBC Split, Spin¢iceva ulica 1, 21 000 Split;

+ elektronickom postom na: office@kbsplit.hr;
« Dbesplatni Bijeli telefon: 0800 7229.

Svaka se zaprimljena prituzba istrazuje i rjeSava u roku od 8 dana, a u slucaju da je potrebno
viSe vremena za donoSenje rjeSenja, pacijentu se Salje pisana obavijest o tijeku postupka te
konacni odgovor na prituzbu kad se zavrse sve dodatne radnje.** Anonimne i nepotpune prijave

¢e se razmotriti, ali se na njih ne odgovara.

2.6.4. KBC Rijeka

41 |sto.
42 Isto.
43 |sto.
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Prituzbe u KBC-u Rijeka podnose se isklju¢ivo pismenim putem ispunjavanjem sluzbenog
obrasca.** On se mozZe preuzeti u prijemnim ambulantama bolni¢kog centra, u objedinjenom
hitnom bolni¢kom prijemu lokaliteta Rijeka i Susak te u tajniStvima svih klinika/klinickih
zavoda/centara ili s mreznih stranica KBC-a Rijeka.
Ispunjeni i potpisani obrazac ubacuje se u:
e sanduci¢ za prituzbe (nalaze se uz prijamne ambulante na lokalitetima Rijeka, SuSak i
u Objedinjenom hitnom bolnickom prijmu; lokaliteti Rijeka i SuSak);
e moze se poslati e-mailom, postom ili faksom u Jedinicu za osiguranje i unaprjedenje
kvalitete (KBC Rijeka, Jedinica za osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene

zatite, Kresimirova ulica 42, 51 000 Rijeka, kvaliteta@kbc-rijeka.hr.®

Podnositelj prituzbe obavjestava se o rjeSenju prituzbe u roku od 8 dana od zaprimanja prituzbe.
Ako je potrebno viSe vremena za donosenje rjesenja, podnositelju se Salje pisana obavijest o

tijeku postupka, a odgovor se alje kad se zavrSe sva dodatna ispitivanja.

2.6.5. Opca bolnica »Dr. Josip Bencevic¢« Slavonski Brod

Prituzbu u toj bolnici moguce je podnijeti na viSe nacina, 1 to najces¢e zbog lijeCenja,
komunikacije s osobljem, organizacije rada ili tehnickih uvjeta u bolnici, a bolnica je duZna na
prituzbu odgovoriti najkasnije u roku od 30 dana od dana zaprimanja prituzbe.*® Bolnica ima

sluZzbeni obrazac za prijavu prituzbe pacijenata (PDF).

Prituzbe se podnose:
e postom na adresu: Opca bolnica Dr. »Josip Bencevi¢« Slavonski Brod, Ulica Andrije
Stampara 42, 35 000 Slavonski Brod;

4 %%, Obrazac za pohvale i prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: OBRAZAC ZA POHVALE I PRITUZBE.
Posljednji pristup 3. travnja 2026.

4 #xx yPohvale i prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: https://kbc-rijeka.hr/pohvale-i-prituzbe/#1631711527-2-
72. Posljednji pristup 3. travnja 2026.

46 ***  »Prava pacijenatax, Opéa bolnica »Dr. Josip Bencevi¢« Slavonski Brod, dostupno na:
https://www.bolnicash.hr/vodic-za-pacijente/prava-pacijenata/. Posljednji pristup 6. travnja 2026.
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e elektronickom postom na adresu pisarnica@bolnicasb.hr ili info@bolnicasb.hr;

( SOLIDARNA }
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e 0sobno sluzbeniku za informiranje svakim radnim danom od 09 do 10 satiu
prostorijama bolnice;
o telefonom (035/201-137) ili faksom (035/415-633).

2.6.6. Tablicni prikaz

Da bi se dobio jasan uvid u razlike i specifi¢nosti postupanja, kljuéni parametri procesa
prituzivanja u navedenim ustanovama sistematizirani su u tablici (Tablica 1. Proces

prituzivanja ustanovama):

Tablica 1. Proces prituZivanja ustanovama

Ustanova Nadini Rok za | Sadrzaj obrasca /| Usmeni prigovor
podnosenja odgovor | Obvezni podaci (kome se obratiti)

KBC e-mail, posta, 8 dana | podaci pacijenta, predstojniku ili

Osijek kutije za kontakt, opis voditelju odjela na
prituzbe u krugu prigovora, potpis kojem se pacijent
bolnice (ako je na papiru) nalazi

KBC e-mail, posta, 8 dana | ime i prezime, OIB, | voditelju odjela ili

Zagreb online obrazac, adresa, detaljan opis | glavnoj sestri klinike

(Rebro) urudzbeni dogadaja, odmah po dogadaju
zapisnik odjel/ambulanta

KBC Split | online forma, 8 dana | ime i prezime, medicinskoj sestri ili
posta, adresa pacijenta, lije¢niku na odjelu,
e-mail predmet prituzbe, glavnoj sestri,

opis prituzbe voditelju odjela

KBC e-mail, posta, 8 dana | osobni podaci, prigovor se podnosi

Rijeka osobno u Uredu podaci o prituzbi, na | iskljuc¢ivo pismenim
za kvalitetu Sto se prituzba
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odnosi, potpis putem ispunjavanjem
podnositelja sluzbenog obrasca
OB  »Dr. | e-mail, posta, do 30 jasno naveden razlog | sluzbeniku za
Josip osobno u dana prigovora (zbog informiranje, voditelju
Bendevi¢« | Ravnateljstvo lijecenja, odjela ili glavnoj sestri
Slavonski komunikacije
Brod osoblja, organizacije
rada), podaci o
podnositelju, datum,
mjesto, potpis
podnositelja

Izvor: vlastita izrada na temelju sadrzaja rada

Prikazane razlike u nac¢inima podno$enja prigovora pokazuju da interni pravilnici nisu samo
kopija zakona, ve¢ alat kojim bolnice pokusavaju poboljsati kvalitetu svojih usluga.
Sustav prituzbi pacijenata kljucan je element i u javnim bolnicama i u poslovanju privatnih
zdravstvenih ustanova. Privatne klinike prituzbama Cesto pristupaju s izrazenim fokusom na
zaStitu reputacije 1 zadrZavanje korisnika. U tim je ustanovama put prituzbe obi¢no kraci i
izravniji, ¢esto bez kompleksnih povjerenstava, s ciljem postizanja brzog dogovora i ocuvanja
povjerenja pacijenta. Tako prituzba u privatnom sektoru dobiva dodatnu dimenziju — ona je
istovremeno pravni mehanizam zastite, ali i alat za upravljanje trziSnom konkurentno$¢u. Javne
bolnice, kako smo ranije naveli, kod podnosenja prituzbi pacijenata imaju rok za odgovor od 8
dana, a toliko imaju i privatne klinike za odgovor na prituzbu vezanu za medicinska pitanja,
dok prigovori o racunu ili prodaji usluge potpadaju pod Zakon o zastiti potrosaca s rokom za
odgovor od 15 dana.*’
Nacin podnosenja prigovora kod nekih privatnih klinika:

e Specijalna  bolnica  Agram: prigovore  zaprimaju putem  e-maila

(ravnateljstvo@agram-bolnica.hr);

47 Zakon o zastiti potro§aca, Narodne novine, br. 19/22, 59/23, &l. 10., st. 6.
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Poliklinika Aviva (Zagreb): ima poseban obrazac izravno na mreznoj stranici. 4

[ ]
Obvezuju se odgovoriti u pisanom obliku najkasnije u roku od 15 dana od zaprimanja

prituzbe.

48 #xx Primjedbe i prituzbe«, obrazac, Poliklinika Aviva (Zagreb), dostupno na: https:/poliklinika-

aviva.hr/hr/primjedbe-i-prituzbe/. Posljednji pristup 3. travnja 2026.
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3. Mapiranje institucija i tijela koja su nadleZna za rjeSavanje prituzbi
pacijenata

U ovom poglavlju donosimo popis institucija i tijela koja su nadlezna za rjeSavanje prituzbi
pacijenata. Radi se o sljede¢ima: ravnatelji zdravstvenih ustanova, zupanijska povjerenstva za
zaStitu prava pacijenata, povjerenstva za promicanje i zaStitu prava pacijenata Ministarstva
zdravstva, Ministarstvo zdravstva, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO),
strukovne komore zdravstvenih radnika, Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata
(HUPPP), Pucka pravobraniteljica Republike Hrvatske, Pravobraniteljica za ravnopravnost
spolova, Pravobranitelj za osobe s invaliditetom i Pravobranitelj za djecu (tabli¢ni prikaz vidi

u Tablici 2. Prikaz mapiranja institucija).

3.1. Ravnatelj zdravstvene ustanove

Prva razina zastite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj je ravnatelj zdravstvene ustanove
na Ciji Se rad pacijent zali. Pacijent koji smatra da su mu tijekom pruzanja zdravstvene zastite
povrijedena odredena prava ima mogucénost podnijeti prituZzbu ravnatelju ustanove, odnosno
odgovornoj osobi zdravstvene institucije.*
Ovaj postupak predstavlja primarni i najbrZzi mehanizam zastite prava pacijenata, jer
omogucuje rjeSavanje problema unutar same ustanove prije uklju¢ivanja drugih nadleznih
tijela. Cilj postupka je:

e utvrditi ¢injenice;

e ispitati navode iz prituzbe;

e poduzeti odgovarajué¢e mjere ako se utvrdi nepravilnost u radu zdravstvenih djelatnika

ili organizaciji zdravstvene skrbi.>°

49 xx%  ,Kome poslati prituzbe na lijeCenje«, Udruga Roda, 30. 12. 2018., dostupno na:
Posljednji

pristup 3. ozujka 2026.

50 Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08.
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Pravo pacijenta na podnoSenje prituzbe regulirano je prije svega Zakonom o zastiti prava
pacijenata i Zakonom o zdravstvenoj zastiti. Prituzba se moze podnijeti usmeno ili pisanim

putem, ovisno o organizaciji rada ustanove i pravilima poslovanja.

3.1.1. Najcesci razlozi prituzbi

Kao najces¢i razlozi za podnosenje prituzbi pokazuju se sljedeci:
e neprimjeren odnos zdravstvenog osoblja prema pacijentu;
o nedostatak informacija o dijagnozi, terapiji ili postupku lijecenja;
e povreda prava na informirani pristanak;
e duge liste ¢ekanja ili odgadanje zdravstvene usluge;
e organizacijske pogreske u radu ustanove;

« sumnja na stru¢nu pogresku ili nemar u lije¢enju.>!

3.1.2. Nacini podnoSenja, postupak i rokovi

Nacini podnoSenja prituzbi su:
0sobno u ustanovi;

pisanim putem (postom);
elektroni¢kom poStom;

putem sluzbenog obrasca za prituzbe.

Nakon zaprimanja prituzbe, ravnatelj zdravstvene ustanove duZan je poduzeti sljedece
postupke:
prikupiti relevantnu medicinsku dokumentaciju;

razgovarati sa zdravstvenim djelatnicima uklju¢enim u lijecenje;

51 lako Zakon o zastiti prava pacijenata ne navodi specifi¢nu listu najées¢ih razloga za prituzbe, analize prituzbi
u praksi pokazuju da se pacijenti najéeS¢e Zale na pristup i komunikaciju zdravstvenih djelatnika,
nedostatak informacija i prava pacijenta, kao i na pristup zdravstvenoj zastiti i organizacijske probleme.
Vidi u: *** »Naj¢esca pitanja pacijenata«, Prava pacijenata, dostupno na: https://pravapacijenata.hr/en/najcesca-
pitanja-pacijenata/. Posljednji pristup 3. ozujka 2026.
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Zakonom je propisan rok za pisani odgovor pacijentu: najkasnije 8 dana od zaprimanja
prituzbe.>? U odgovoru ravnatelj treba navesti:

rezultate provedenog postupka;

mjere koje su poduzete ili ¢e biti poduzete;

eventualne promjene u radu ustanove ili edukaciju osoblja.

Ako se utvrdi povreda prava pacijenta, moguce mjere ukljucuju:
« upozorenje ili disciplinski postupak protiv zdravstvenog radnika;
e oOrganizacijske promjene u radu ustanove;
o dodatnu edukaciju zdravstvenog osoblja;

« poboljsanje komunikacije i informiranja pacijenata.>®

Ovaj postupak ima primarno interni karakter. Medutim, ako pacijent nije zadovoljan

odgovorom ili rok nije poStovan, moZe se obratiti viSim nadleznim tijelima.

3.2. Zupanijsko povjerenstvo za zatitu prava pacijenata

Ako pacijent nije zadovoljan odgovorom zdravstvene ustanove ili ravnatelj ne odgovori u
zakonskom roku, moze podnijeti prigovor Zupanijskom povjerenstvu za zastitu prava
pacijenata. Ovo povjerenstvo djeluje na razini svake Zupanije i predstavlja drugu razinu zastite
prava pacijenata, a imenuje ga Zupanijska skupgtina i ima 5 ¢lanova.%* Zakonom o zastiti prava
pacijenata propisano je osnivanje i djelovanje takvih povjerenstava u svakoj jedinici podruéne

(regionalne) samouprave.

52 Zakon o zastiti prava pacijenata.

%3 Bernard Iljazovi¢, »Zastita prava pacijenata u zdravstvenom sustavu Republike Hrvatske«, 1US —INFO, Prava
pacijenata, 26. 7. 2024., dostupno na: IUS-INFO - Zastita prava pacijenata u zdravstvenom sustavu Republike
Hrvatske. Posljednji pristup 13. ozujka 2026.

54 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 30. i &l. 32.

% Isto.
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3.2.1. Nadleznosti Povjerenstva

Zupanijsko povjerenstvo ima sljedeée nadleZnosti:
e pracenje primjene propisa o zastiti prava pacijenata;

e razmatranje prituzbi pacijenata na rad ustanova i zdravstvenih radnika;

predlaganje mjera za poboljSanje zastite prava pacijenata,

e upozoravanje nadleznih tijela na povrede prava pacijenata,

podnosenje izvje$¢a nadleznoj zupanijskoj skupstini i Ministarstvu zdravstva.>®

U slucaju ozbiljnih povreda prava koje mogu ugroziti zdravlje ili Zivot pacijenta, Povjerenstvo

je duzno odmah obavijestiti nadlezna tijela (npr. zdravstvenu inspekciju ili strukovne komore).

3.2.2. Nacini podnosenja, postupak i rokovi

Nacini podnoSenja prituzbi su:
e pisanim putem (poStom);
e clektronickom postom (e-mail);

e osobno u nadleznom upravnom odjelu Zupanije.

Prigovor treba sadrzavati:

e 0sobne podatke pacijenta;

opis dogadaja i navodne povrede prava;

naziv ustanove ili zdravstvenog djelatnika;

datum dogadaja;

relevantnu medicinsku dokumentaciju.®’

%6 Isto, ¢l. 33 —¢lI. 37.
5" Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove (Narodne novine, br. 92/2019)

propisuje da bolni¢ka ustanova mora imati dokumentirani postupak za prijavu neocekivanih nezeljenih dogadaja,
ukljucujuéi osnovne podatke o pacijentu, vrsti incidenta, vremenu i mjestu dogadaja te poduzetim mjerama. Ovi
zahtjevi omogucuju pravilno evidentiranje i razmatranje prituzbi pacijenata.
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Nakon zaprimanja prituzbe, Povjerenstvo moze:
e zatraziti oCitovanje ustanove ili djelatnika;
e izvrsiti uvid u medicinsku dokumentaciju;
e provjeriti nain ostvarivanja prava pacijenata,
o predloziti mjere za uklanjanje nepravilnosti;
« obavijestiti pacijenta 0 poduzetim mjerama najkasnije 15 dana od dana zaprimanja
prituzbe;

« rok za dopunu prituzbe je 8 dana.®

Zupanijsko povjerenstvo djeluje kao neovisno tijelo koje pacijentima omoguéuje zastitu prava
bez pokretanja sudskih postupaka. Osim rjeSavanja prituzbi, ono doprinosi unaprjedenju

kvalitete zdravstvene zaStite i promicanju prava pacijenata.

3.3. Povjerenstvo za promicanje i zaStitu prava pacijenata Ministarstva zdravstva

TreCa razina zaStite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj predstavlja Povjerenstvo za
promicanje i zaStitu prava pacijenata, koje ima Siru, savjetodavnu i nadzornu funkciju u
odnosu na sustav zaStite prava pacijenata na nacionalnoj razini. Ovo povjerenstvo djeluje
neovisno 1 ima klju¢nu ulogu u pracenju primjene prava pacijenata, edukaciji i prevenciji
povreda prava.®®
Pravna osnova djelovanja povjerenstva nalazi se u:

e Zakonu o zastiti prava pacijenata, posebno u ¢lancima koji reguliraju nacionalne

nadzorne i savjetodavne funkcije povjerenstva;
e Zakonu o zdravstvenoj zastiti, Koji propisuje organizaciju zdravstvenog sustava i

obveze zdravstvenih ustanova u odnosu na prava pacijenata.

58 Zakon o zastiti prava pacijenata, &l. 33. — &1. 36.
59 Isto, ¢I. 38. —¢&l. 40.
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Povjerenstvo djeluje pri Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske® te prati ostvarivanje
prava pacijenata na nacionalnoj razini, a moze djelovati i preventivno kroz davanje misljenja,

preporuka i savjetodavnih aktivnosti.

3.3.1. Nadleznosti Povjerenstva

Glavne zadace Povjerenstva ukljucuju:

e pracenje provedbe ostvarivanja prava pacijenata;

e raspravljanje o izvjes¢ima povjerenstava jedinica podruéne (regionalne) samouprave;

e davanje misljenja, preporuke i prijedloge nadleznim tijelima o utvrdenom stanju na
podrucju djelokruga rada povjerenstava jedinica podru¢ne (regionalne) samouprave;

e predlaganje poduzimanja mjera za izgradnju cjelovitog sustava zaStite i promicanja
prava pacijenata u Republici Hrvatskoj; i

e suradnju s domacéim i medunarodnim tijelima i organizacijama na podrucju zastite i

promicanja prava pacijenata.®

3.3.2. Nacini podnosenja, postupak i rokovi

Pacijent se moze obratiti Povjerenstvu za promicanje i zastitu prava pacijenata Ministarstva
zdravstva ako nije zadovoljan postupanjem ili odlukom Zupanijskog povjerenstva, osobito u
slucajevima kada smatra da je doslo do teze ili sustavne povrede prava pacijenata.
Prituzba se moze podnijeti:

e pisanim putem;

o elektronickom poStom;

« neposredno, predajom zahtjeva u Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske.%

80 Isto, ¢I. 38.

61 1sto, ¢l. 39.

62 Isto, ¢I. 39. i ¢l. 40.

83 *** ,Kome poslati prituzbe na lije¢enje«, dostupno na:
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Prituzba treba sadrzavati:
osobne podatke pacijenta;
opis dogadaja i navod povrede prava,

podatke o prethodnim prituzbama (ako postoje);
relevantnu medicinsku dokumentaciju ili druge dokaze.®*

Po primitku prituzbe, Povjerenstvo postupa na sljede¢e nacine:
Povjerenstvo zaprimljenu prituzbu evidentira i procjenjuje njezinu osnovanost;

po potrebi zatrazi o¢itovanje zdravstvene ustanove, Zupanijskog povjerenstva ili drugih

.
.
nadleznih tijela;
e provodi analizu prituzbe i daje preporuke 0 mjerama za rjeSavanje problema;
e Povjerenstvo je duzno o poduzetim mjerama izvijestiti podnositelja prituzbe najkasnije

u roku od 30 dana;
u slucaju potrebe za dodatnim nadzorom ili prikupljanjem informacija, rok za

[ ]
rjesavanje moze se produljiti na najvise 60 dana.®®

3.3.3. Znacaj Povjerenstva

Povjerenstvo ima vaznu ulogu u sustavu zastite prava pacijenata jer:
osigurava nacionalnu razinu nadzora 1 koordinacije sustava zasStite prava pacijenata;

preventivno djeluje kroz savjetodavne preporuke i smjernice;

L]
osnhazuje pacijente u zastiti njihovih prava,

doprinosi unaprjedenju zdravstvenog sustava kroz evaluaciju i preporuke.®

Ovo tijelo omogucuje pacijentima pristup neovisnoj instituciji koja moze intervenirati kada

lokalni 1 Zupanijski mehanizmi nisu pruzili zadovoljavajuce rjesenje.

84 Zakon o zastiti prava pacijenata, &l. 37. — &1. 39.

8 Isto, ¢l. 37. i ¢l. 39.

8 Isto, ¢l. 37. i ¢l. 39.
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3.4. Ministarstvo zdravstva

Cetvrta razina zatite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj je Ministarstvo zdravstva
Republike Hrvatske, koje ima nadzornu, upravnu i koordinacijsku ulogu u okviru cijelog
sustava zdravstvene zaStite. Pacijent se Ministarstvu moZe obratiti u sluCajevima kada
prethodni mehanizmi zastite (ravnatelj zdravstvene ustanove, Zupanijsko povjerenstvo ili
Povjerenstvo za promicanje i zaStitu prava pacijenata) nisu osigurali zadovoljavajuce rjesenje

ili kada problem zahtijeva intervenciju na nacionalnoj razini.

Pravna osnova za djelovanje Ministarstva po pitanju prituzbi je sljedeca:

e Zakon o zastiti prava pacijenata — regulira prava pacijenata i obveze zdravstvenih
ustanova, ukljuéujuéi nadzor Ministarstva;®’

e Zakon o zdravstvenoj zastiti — definira nadleznosti Ministarstva u sustavu zdravstvene
zastite:%8

e Zakon o opcéem upravnom postupku (ZUP) — propisuje upravne postupke koje
Ministarstvo vodi prilikom rjesavanja predstavki i prituzbi gradana;®®

e Zakon o sustavu drZavne uprave — propisuje opcu obvezu tijela drzavne uprave,
ukljucujuéi Ministarstvo, da gradanima omoguce podnosenje predstavki 1 prituzbi na

svoj rad te da im na njih odgovore pravovremeno.”

3.4.1. Nadleznosti Ministarstva

Ministarstvo zdravstva ima Sire ovlasti u zastiti prava pacijenata. One se ocCituju u:
e provodenju nadzora nad radom zdravstvenih ustanova;
e pokretanju inspekcijskih postupaka prema ustanovama ili zdravstvenim radnicima;
o donosenje upravnih rjeSenja u slucaju nepravilnosti;

« koordinaciju djelovanja strukovnih komora i povjerenstava;

57 Isto.

88 Zakon o zdravstvenoj zastiti, Narodne novine, br. 100/18, 125/19, 147/20, 119/22, 156/22, 33/23, 36/24, 102/25.
8 Zakon o opéem upravnom postupku, Narodne novine, br. 47/09, 110/21.

0 Zakon o sustavu drZavne uprave, Narodne novine, br. 66/19, 155/23.
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« davanje smjernica za unapredenje zastite prava pacijenata.’t

Ministarstvo djeluje i preventivno, kroz edukaciju i izdavanje smjernica za zdravstvene

ustanove, kako bi se smanjila ucestalost povreda prava pacijenata.

3.4.2. Nacini podnosenja, postupak i rokovi

Pacijent moZe Ministarstvu podnijeti prituZzbu na ove nacine:

e pisanu prituzbu postom;?

« clektroni¢kom postom (e-mail);"3

« putem sluzbenih kanala Ministarstva (npr. e-Gradani ili sluzbeni obrasci);"*

« anonimno, ali tada tijelo nije duzno obavijestiti podnositelja o ishodu (jer nema kome
poslati odgovor), iako bi po sluzbenoj duznosti ipak trebalo provjeriti navode ako su
ozbiljne prekrsajne naravi; "

e jedan od nacina informiranja i dobivanja pomoc¢i pri podnoSenju prituzbe jest i
obracanje savjetodavnim sluzbama poput Plavog telefona, koje pruzaju podrsku

korisnicima, ali ne provode upravni postupak.’®

PrituZba treba sadrZavati:
e 0sobne podatke pacijenta;
o podatke o ustanovi/osobi na koje se pacijent Zali;
e opis dogadaja i prethodnih postupaka po prituzbi;
e relevantnu medicinsku dokumentaciju;
e jasnu tvrdnju o povredi prava;

« potpis i datum.”’

"L Zakon o zdravstvenoj zastiti, €l. 204. — ¢&l. 209. i ¢l. 211. — ¢l 212.

2 Zakon o opéem upravnom postupku, ¢l. 71.

8 sto, €l. 71. 1 €l. 75.

™ Isto, &l. 71.1¢l. 75.

S Zakon o sustavu drzavne uprave, ¢l. 11.

76 xx* »Bijeli telefon«, e-Gradani, dostupno na: Bijeli telefon - gov.hr. Posljednji pristup 20. ozujka 2026.
" Zakon o opéem upravnom postupku, €l. 42. — ¢&l. 47.
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Ministarstvo postupak vodi prema odredbama Zakona o opéem upravnom postupku, $to

ukljucuje:

Zaprimanje i evidentiranje prituzbe;

provjeru dokumentacije i oCitovanja nadleznih ustanova ili tijela;

provodenje inspekcijskog ili nadzornog postupka (po potrebi);

donosenje rjesenja ili preporuka za uklanjanje nepravilnosti;

jednostavni predmeti: 30 dana od zaprimanja prituzbe;

sloZeni predmeti (npr. visestruka povreda prava ili zahtjev za inspekcijski nadzor): do
60 dana;

povratna informacija pacijentu o poduzetim mjerama: odmah po donosenju rjesenja ili

zakljucka postupka.’®

3.4.3. Znacaj Ministarstva

Ministarstvo zdravstva predstavlja krajnju nacionalnu instancu u sustavu zaStite prava

pacijenata, jer moze:

osigurati nadzor i koordinaciju nad svim zdravstvenim ustanovama;

intervenirati u slu¢ajevima sustavnih nepravilnosti;

osigurati da pacijent dobije pravovremeni odgovor kada lokalni ili Zupanijski
mehanizmi ne daju rezultate;

formirati politike i smjernice koje utjeCu na zastitu prava pacijenata u cijelom sustavu

zdravstvene zastite.”

3.5. Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO)

8 |Isto, ¢l. 42. — 47., 48. - 58., 96. — 113. 1 ¢l. 101.

79 *%*x
L

»Djelokrug«, Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske, dostupno na: https://zdravlje.gov.hr/o-

ministarstvu/djelokrug-1297/1297. Posljednji pristup 23. ozujka 2026.
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Peta institucija u sustavu zastite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj je Hrvatski zavod za
zdravstveno osiguranje (HZZO). Za razliku od pravobraniteljice koja daje preporuku (nema

mo¢ kaznjavanja bolnice, nego je javno proziva), HZZO mozZe bolnici umanjiti isplatu

sredstava ili raskinuti ugovor ako ustanovi da su pacijentu prekrSena prava iz osiguranja.

HZZO je kljucna institucija u pruzanju zdravstvenog osiguranja i financiranju zdravstvene

zastite. U kontekstu prava pacijenata ima nadleznost za:

ostvarivanje prava pacijenata na zdravstvenu zaStitu financiranu iz obveznog

zdravstvenog osiguranja;
rjeSavanje prituzbi 1 prigovora osiguranika vezanih uz ostvarivanje prava po
zdravstvenom osiguranju;

nadzor nad pravilnim ostvarivanjem prava pacijenata u ugovorenim zdravstvenim

ustanovama;

3.5.1. Pravna osnova i nadleznost

Djelovanje HZZO-a temelji se na:

Zakonu o obveznom zdravstvenom osiguranju® — propisuje prava osiguranika i obveze
HZZ0-a u osiguranju zdravstvene zastite;

Zakonu o zastiti prava pacijenata® — definira opéa prava pacijenata koja HZZO
osigurava u okviru financiranja i ugovorne obveze;

Zakonu o zdravstvenoj zastiti® — utvrduje organizaciju i nadzor nad zdravstvenim

sustavom, ukljucuju¢i obvezne mehanizme osiguranja.

HZZO ima specifi¢ne nadleznosti vezane uz prava pacijenata. Radi se o sljede¢ima:

pracenje 1 kontrola ostvarivanja prava pacijenata u zdravstvenim ustanovama koje su

ugovorene s HZZO-om;

80 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, Narodne novine, br. 80/13, 137/13, 98/19, 33/23, 105/25.

81 Zakon o zastiti prava pacijenata.
82 Zakon o zdravstvenoj zastiti.
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e rjeSavanje prituzbi i prigovora osiguranika vezano za pristup zdravstvenoj zastiti ili

odbijanje prava iz zdravstvenog osiguranja;

e izdavanje odluka o nadoknadi troskova lijecenja i lijekova u skladu sa zakonom i
pravilnicima;

e suradnja s Ministarstvom zdravstva i drugim nadleznim tijelima u vezi sustava prava
pacijenata;

o edukacija osiguranika i pruzatelja usluga o pravima i obvezama u sustavu zdravstvenog

osiguranja.®

3.5.2. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi

Pacijent/osiguranik moze HZZO-u podnijeti prituzbu kada:
e ne moze ostvariti pravo na zdravstvenu zaStitu ili lijekove prema obveznom
zdravstvenom osiguranju;
o smatra da je doslo do pogreske ili nepravilnosti u financiranju ili naplati usluga;

« zdravstvena ustanova ili HZZO nisu postupili u skladu s ugovorom ili zakonom.%

Prituzba se podnosi:
e pisanim putem (poStom);
e 0s0bno na zapisnik;
e clektronickom postom (e-mail);

 putem sluzbenih obrazaca dostupnih na mreznoj stranici HZZO-a ili u poslovnicama.®

PrituZba treba sadrZavati:
e 0sobne podatke osiguranika;
e opis problema i prethodne pokusaje rjeSavanja,

o relevantnu medicinsku dokumentaciju ili racune;

83 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, ¢l. 116. — ¢1. 126.
84 1sto, ¢l. 20. — ¢l. 21.
8 Zakon o opéem upravnom postupku, ¢l. 71.

35

Projekt podrzavaju Zaklada SOLIDARNA kroz Fond za Zene i Alliance for Gender Equality in Europe, zajednicka inicijativa Network of
European Foundations (NEF). Stajalista izraZena u ovoj publikaciji su iskljuciva odgovornost Centra za mir, nenasilje i ljudska prava —
Osijek. Sadrzaj ne mora nuzno odrzavati stavove od Alliance for Gender Equality in Europe, NEF-a ni partnerskih zaklada.



Q‘;‘o@GEND,S?%C P e
% ég 52 ( soupnnun} ' @%{I\%II]EN %Q Qﬁ\;j

« podatke o zdravstvenoj ustanovi ili djelatniku na kojeg se prituzba odnosi.®

Po zaprimljenoj prituzbi, HZZO reagira na sljedece nacine:
e cvidentira prituzbu i procjenjuje njezinu oSnovanost;
® po potrebi trazi o€itovanje od zdravstvene ustanove ili stru¢nih sluzbi unutar HZZO-3a,;
e donosi odluku ili preporuku za rjeSavanje problema;
e mora podnijeti pisani odgovor u roku od 30 dana od zaprimanja prituzbe;
e ako je potrebna dodatna provjera ili koordinacija s zdravstvenom ustanovom, rok moze

biti produzen do 60 dana, uz pravovremeno obavjestavanje podnositelja prituzbi.

3.5.3. Znacaj HZZO-a

HZZO je kljucan za brojne aspekte osiguravanja prava pacijenata. Neki od njih su:

« osiguravanje da pacijenti ostvaruju svoja prava na zdravstvenu zastitu i lijekove;®’

 nadzor nad pravilnim pruzanjem usluga u ugovorenim zdravstvenim ustanovama;3®
e rjeSavanje problema financijske 1 administrativne prirode, ¢ime direktno doprinosi
zastiti prava pacijenata;®

« informiranje i edukaciju osiguranika o njihovim pravima.*°

3.6. Strukovne komore zdravstvenih radnika

Hrvatska lije¢nicka komora (HLK), zajedno s drugim strukovnim komorama (Hrvatska
komora medicinskih sestara i tehni€ara, Hrvatska komora primalja, Hrvatska komora dentalnih
lije¢nika), predstavlja stru¢nu i nadzornu instancu u Kojoj pacijenti mogu prijaviti

nepravilnosti u radu zdravstvenih djelatnika. One su neovisna strukovna tijela koja brinu o

8 |Isto, ¢l. 71.

87 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, ¢l. 1. i ¢l. 19.

8 |Isto, ¢l. 116. — ¢l. 126.

8 Statut Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje, Narodne novine, br. 74/25.
0 Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08.
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profesionalnoj odgovornosti, etici i standardima struke, a imaju i vaznu ulogu u zastiti prava

W purot®

pacijenata.

3.6.1. Pravna osnova i nadleznost

Pravna osnova za djelovanje Hrvatske lije¢nicke komore i drugih strukovnih komora propisana
je, primjerice, u:
« Zakonu o lijecnistvu® — propisuje osnivanje Hrvatske lije¢nicke komore, navodi javne
ovlasti, propisuje disciplinsku odgovornost lije¢nika pred Komorom;
o Zakonu o zastiti prava pacijenata® — daje osnovu za postupanje komore u vezi sa
zalbama pacijenata;
« Zakonu o zdravstvenoj zastiti®® — daje nadleznost komorama;
« Kodeksu medicinske etike i deontologije® — interni akt Komore koji definira 3to je

‘povreda etike’ zbog koje se pacijent zali.

Strukovne komore zdravstvenih radnika imaju sljedece nadleznosti u zastiti prava pacijenata:
 razmatranje prituzbi pacijenata na postupanje zdravstvenih radnika;*
« provodenje disciplinskih postupaka protiv zdravstvenih djelatnika u slu¢aju povrede
profesionalnih standarda ili prava pacijenata;*
o pracenje etickog 1 struénog rada ¢lanova komore;
e davanje misljenja i preporuka zdravstvenim ustanovama i Ministarstvu zdravstva,

o edukacija ¢lanova o zakonima, etici i pravima pacijenata.

91 Zakon o lijecnistvu, Narodne novine.

92 Zakon o zastiti prava pacijenata.

93 Zakon o zdravstvenoj zastiti.

% Kodeks medicinske etike i deontologije, pro¢iséeni tekst, Hrvatska lije¢nicka komora, 15. sije¢nja 2016.,
dostupno na:  https://www.hlk.hr/EasyEdit/UserFiles/3-kodeks-medicinske-etike-i-deontologije-procisceni-
tekst.pdf. Posljednji pristup 15. travnja 2026.

% Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢l. 27.

% Isto, ¢l. 130.
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Napomena: komore ne mogu rjeSavati organizacijske ili administrativne probleme unutar
zdravstvenih ustanova. To ostaje u nadleZnosti ravnatelja, HZZO-a ili Ministarstva, ali mogu

utjecati na odgovornost i sankcije pojedinog zdravstvenog djelatnika.

3.6.2. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi

Pacijent moze podnijeti prituzbu komori iskljucivo protiv pojedinacnog lije¢nika, i to ako:
o zeli pokrenuti disciplinski postupak protiv ¢lana komore;

« smatra da je zdravstveni djelatnik postupao neprofesionalno ili krsio prava pacijenta.®’

Prituzba se podnosi:
e pisanim putem (pos$tom), usmeno na zapisnik, elektroni¢kim putem (sukladno Zakonu
0 opéem upravnom postupku);%®
e putem sluzbenih obrazaca dostupnih na mreznim stranicama komora;

e anonimne prituzbe rjede se uzimaju u 0bzir — obi¢no se odbacuju.

Prituzba treba sadrzavati:
e 0sobne podatke pacijenta;
o identitet zdravstvenog djelatnika;
e 0pis postupka koji je doveo do povrede prava pacijenta;
o medicinsku dokumentaciju ili druge dokaze;

« potpis prijavitelja.%®

Komora po zaprimanju prituzbe moze provesti prethodnu provjeru:

e ako postoji osnovana sumnja u povredu, pokreée se disciplinski postupak;®

e pacijent moze biti obavijeSten o tijeku i ishodu postupka;

% Zakon o lijecnistvu, €l. 55. 1 ¢l. 50.

98 Zakon o opéem upravnom postupku.

9 Zakon o opéem upravnom postupku, ¢l. 71.
10 Zakon o lijecnistvu, &1. 55.
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e na postupak se primjenjuje Zakon o opéem upravnom postupku,

e rok za donoSenje odluke: 30 dana (jednostavne stvari) ili 60 dana (sloZenije stvari).

3.6.3. Znacaj komora

Postojanje komora znacajno je iz brojnih perspektiva. Neke od njih su:
e osiguravaju profesionalnu i eticku odgovornost zdravstvenih djelatnika;
e provode struc¢ni nadzor i disciplinske postupke;
e djeluju preventivno kroz edukaciju i standarde rada;
e omogucuju pacijentima podnosSenje prituzbi na rad zdravstvenih djelatnika,
e doprinose kvaliteti zdravstvene zaStite i zaStiti prava pacijenata sukladno ovlastima

propisanim Zakonom o lijecnistvu.

3.7. Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata (HUPPP)

Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata (HUPPP) je nevladina i neprofitna
organizacija ¢ija je misija zastita i promicanje prava pacijenata u Republici Hrvatskoj. Udruga
djeluje kao savjetodavno i1 edukativno tijelo te pomaZe pacijentima u razumijevanju njihovih
prava i snalazenju u zdravstvenom sustavu. Takoder pruza podrSku gradanima u slucaju
poteskoca ili nejasnoc¢a u ostvarivanju zdravstvene zastite.

Ona nije tijelo koje donosi pravno obvezujuce odluke niti sudjeluje u donosenju presuda, veé
djeluje kroz informiranje, savjetovanje i zagovaranje prava pacijenata. Udruga nije povezana s
politi¢kim strankama te se financira putem projekata, donacija i ¢lanarina. Sredstva se koriste
namjenski za provedbu aktivnosti. Svoje aktivnosti i izvjeS¢a objavljuje javno radi

transparentnosti.

3.7.1. Pravna osnova, nadleznost i djelovanje

Udruga ima pravnu osnovu za djelovanje u sljede¢im zakonima i aktima:
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101 _ ureduje prava pacijenata koja Udruga promice i

e Zakonu o zastiti prava pacijenata
stiti, ukljucujuéi pravo na informaciju, pristanak i prituzbu,

« Zakonu o udrugama®®? — definira pravni status, osnivanje i djelovanje HUPPP-a kao
nevladine i neprofitne organizacije;

e djelovanje Udruge uskladeno je i s relevantnim smjernicama Europske unije te

medunarodnim dokumentima o zastiti prava pacijenata i ljudskih prava u zdravstvu.

lako Udruga nema ovlasti donoSenja pravno obvezujuéih odluka, njezin rad je vazan jer

ukljucuje:
e zaftitu prava pacijenata — pruzanje informacija i savjetovanje o pravima tijekom

ostvarivanja zdravstvene zastite;'%

e prijavu krSenja prava — omogucavanje pacijentima da prijave povrede prava putem
sluzbenih kanala;'*

e zdravstvenu diplomaciju — unapredenje komunikacije unutar zdravstvenog sustava te
poticanje poboljSanja i reformi u interesu pacijenata;1%

e edukaciju — informiranje javnosti o standardima zdravstvene zastite i etiCkim
nacelima;1%

e pravnu i informativnu podrsku pacijentima pri podnoSenju prituzbi i sudjelovanju u

postupcima zastite njihovih prava.l%’

3.7.2. Podnosenje prituzbe/zahtjeva za pomo¢, postupak i rokovi

Pacijent se moze obratiti HUPPP-u kada:
o Zeli savjet kako podnijeti prituzbu ili prigovor;

o zeli podrSku u komunikaciji s zdravstvenom ustanovom ili drugim tijelom,;

101 Zakon o zastiti prava pacijenata.

102 Zakon o udrugama, Narodne novine, br. 74/14, 70/17, 98/19, 151/22.
103 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 8.1 €l. 9.

104 sto, ¢l. 30. — ¢l. 33.

105 Zakon o udrugama, ¢l. 4.

106 Isto.

07 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 10. i 1. 32.
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smatra da njegovo pravo nhije adekvatno zasticeno u sustavu, Sto se temelji na Zakonu
o zastiti prava pacijenata (¢l. 10.) i Zakonu o udrugama (¢l. 4.), koji omogucuju

udrugama pruzanje informacija, savjetovanja i zastitu op¢ih interesa gradana.

Kontakt se moze ostvariti:

pisanim putem (postom);

elektroni¢kom postom (e-mail);

0sobno na adresi Udruge;

putem obrasca na mreznoj stranici HUPPP-a, u skladu s praksom rada udruga i

njihovim internim pravilima komunikacije.

Prituzba ili zahtjev za savjet obi¢no ukljucuje:

osobne podatke pacijenta;
opis problema i dogadaja,
ranije postupke u ustanovi ili kod drugih tijela (ako postoje);

eventualne medicinske dokumente ili dokaze.!®

Postupak prijave obuhvacéa sljedece korake i rokove:

pacijent se moze obratiti HUPPP-u putem e-maila pravapacijenata@st.t-com.hr ili

putem  online  obrasca na  sluzbenoj  mreznoj  stranici Udruge

(https://pravapacijenata.hr/en/prijava-krsenja-prava-pacijenata/);

struéni suradnici Udruge analiziraju zaprimljeni slucaj te daju savjet o mogucem
krSenju prava i o nadleZnim tijelima kojima se pacijent moze obratiti;
po potrebi, Udruga moze pomoc¢i u sastavljanju dopisa ili prituzbe zdravstvenoj

ustanovi ili nadleznom tijelu da bi ona bila jasno i pravno utemeljena;

108 Ovakav sadrzaj podneska proizlazi iz op¢ih pravila o sadrzaju podnesaka prema Zakonu o opéem upravnom
postupku (¢l. 71.), koji propisuje da podnesak mora sadrzavati podatke potrebne za postupanje nadleznog tijela
(podnositelja, sadrzaj zahtjeva i relevantne informacije). lako se taj zakon izravno primjenjuje na tijela javne
vlasti, njegovi se standardi u praksi koriste kao smjernica i za komunikaciju s organizacijama poput udruga radi
jasnoce i potpunosti podnesaka.
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e uloga Udruge je savjetodavna i informativna, te ona ne donosi obvezujuée odluke niti
provodi sluzbene postupke pred institucijama,

e budu¢i da HUPPP nije tijelo javne vlasti, ne postoji zakonski propisan rok za
odgovor, ali se u praksi nastoji odgovoriti u razumnom roku, ovisno o slozenosti
slucaja;

e Kkod sloZenijih predmeta moguce je duze vrijeme obrade zbog potrebe prikupljanja
informacija 1 savjetovanja sa stru¢njacima;

e komunikacija s Udrugom ne utjeCe na zakonske rokove za pokretanje sluzbenih

postupaka pred nadleznim tijelima, koji se odvijaju neovisno.

3.7.3. Znacaj HUPPP-a

Hrvatska udruga za zastitu prava pacijenata izrazito je vazna, pogotovo zbog njezina nezavisna
karaktera. Ona, izmedu ostalog:

e pruza neovisnu podrsku pacijentima u razumijevanju i ostvarivanju njihovih prava,

e potice transparentnost i odgovornost u radu zdravstvenih ustanova;

o edukacijom i savjetovanjem doprinosi smanjenju rizika od povreda prava pacijenata;

e djeluje kao poveznica izmedu pacijenata 1 institucija nadleznih za rjeSavanje prituzbi.

Djelovanje HUPPP-a temelji se na odredbama Zakona o udrugama, koji udrugama omogucuje
djelovanje u podrucju zastite ljudskih prava, informiranja i promicanja op¢eg dobra. Ujedno je
povezano sa Zakon 0 zastiti prava pacijenata, Kojim su propisana temeljna prava pacijenata
koja udruga promice i pomaZe ostvariti. U tom smislu, HUPPP ima vaZnu ulogu u jacanju
svijesti 0 pravima pacijenata te u unapredenju komunikacije izmedu gradana i zdravstvenog

sustava, iako nema ovlasti donoSenja obvezujucih odluka.

3.8. Pucka pravobraniteljica Republike Hrvatske

U Republici Hrvatskoj sredi$nju 1 neovisnu instituciju za zastitu ljudskih prava i sloboda

predstavlja pucka pravobraniteljica. Ona postupa u sluc¢ajevima povrede ustavnih i zakonskih
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prava gradana od strane tijela drzavne i javne vlasti te djeluje kao mehanizam kontrole i zastite
od nepravilnosti u javnoj upravi. Njezina je uloga neovisna i samostalna, a temelji se na
nacCelima jednakosti, zabrane diskriminacije, zakonitosti i1 zaStite dostojanstva svakog
pojedinca. Gradani joj se mogu obratiti kada smatraju da su im povrijedena prava ili kada su
nezadovoljni postupanjem javnopravnih tijela. U okviru svojeg djelovanja, Pucka
pravobraniteljica zaprima prituzbe gradana, provodi ispitne postupke, trazi ocCitovanja od
nadleznih tijela te izdaje preporuke i upozorenja radi otklanjanja uo¢enih nepravilnosti. Iako
njezine odluke nisu pravno obvezujuée u smislu sudskih presuda, kao §to to imaju sudovi ili
upravna tijela, one imaju znacajnu i moralnu tezinu te utje¢u na poboljsanje rada tijela javne
vlasti i zastitu prava gradana.®®
Posebno vazan dio sustava zastite prava Cine i specijalizirani pravobranitelji koji djeluju u
okviru Sireg sustava zastite ljudskih prava. Radi se o sljede¢ima:

e Pravobranitelju za ravnopravnost spolova — Kkoji se bavi zastitom i promicanjem

jednakosti muskaraca i Zena te suzbijanjem diskriminacije po spolu;
« Pravobranitelju za osobe s invaliditetom — koji $titi prava i dostojanstvo osoba s

invaliditetom te prati njihovu uklju€enost u drustvo;

o Pravobranitelju za djecu — koji §titi prava i interese djece u svim podruc¢jima Zivota.

lako su specijalizirani za pojedina podrucja, svi navedeni pravobranitelji djeluju u
koordiniranom sustavu zastite prava gradana, pri ¢emu pucka pravobraniteljica ima ulogu opce,
krovne institucije. Djelovanje pucke pravobraniteljice takoder je uskladeno s medunarodnim
standardima zaStite ljudskih prava te europskim nacelima dobre uprave 1 zabrane

diskriminacije.

3.8.1. Pravna osnova i nadleznost

Djelovanje Ureda pucke pravobraniteljice temelji se na:

109 s+, Pu¢ka pravobraniteljica: neovisna institucija za zaStitu ljudskih prava«, Pucka pravobraniteljica,
dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/. Posljednji pristup 25. ozujka 2026.

43

Projekt podrzavaju Zaklada SOLIDARNA kroz Fond za Zene i Alliance for Gender Equality in Europe, zajednicka inicijativa Network of
European Foundations (NEF). Stajalista izraZena u ovoj publikaciji su iskljuciva odgovornost Centra za mir, nenasilje i ljudska prava —
Osijek. Sadrzaj ne mora nuzno odrzavati stavove od Alliance for Gender Equality in Europe, NEF-a ni partnerskih zaklada.


https://www.ombudsman.hr/hr/

=i

<‘O‘LC,E/\/DQ)& -
S AG % ( ’)
Z z ' !
3“. EE 5 ; SOLIPARNAJ, : ZA z[N[
N EURO"% e
110 _ yreduje ovlasti, djelokrug i na¢in rada Ureda,

Zakonu o puckom pravobranitelju

ukljucujuéi postupanje po prituzbama gradana, zastitu ljudskih prava te davanje

preporuka i upozorenja tijelima javne vlasti;
Ustavu Republike Hrvatske!!! — odredbe o zastiti ljudskih prava i temeljnih sloboda,

12

[ ]
jednakosti svih pred zakonom te pravu na dostojanstvo i zastitu zdravlja;

ureduje prava pacijenata u zdravstvenom

Zakonu o zastiti prava pacijenata
sustavu, dok pucka pravobraniteljica ima ulogu u razmatranju mogucih povreda prava

1 postupanju prema nadleznim tijelima.

10 Zakon o puckom pravobranitelju, Narodne novine, br. 76/12.

11 Ustav Republike Hrvatske.
Y2 Zakon o zastiti prava pacijenata.
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Nadleznosti Ureda pravobraniteljice su:

W purot®

« pracenje stanja ljudskih prava i sloboda te ukazivanje na potrebu njihove zastite;*®

o analiticko-istrazivacki rad, ukljuuju¢i analize sustava zdravstva, socijalne skrbi i
drugih javnih politika; 4

o prikupljanje, obrada i vodenje evidencija o prituzbama i slu¢ajevima mogucih povreda

prava;®

« informiranje javnosti i zainteresiranih dionika o stanju ljudskih prava i preporukama za
njihovo unapredenje;*®

e suradnja s organizacijama civilnog drustva, medunarodnim institucijama i znanstvenim
ustanovama;

e poticanje uskladivanja nacionalnog zakonodavstva s medunarodnim i europskim

standardima ljudskih prava te njihova primjena u praksi.*t’

3.8.2. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi

Pacijent se moze obratiti Uredu pucke pravobraniteljice Republike Hrvatske kada smatra da su
mu povrijedena prava u sustavu zdravstvene zastite, 0sobito ako:
« nije zadovoljan postupanjem ili odlukom ravnatelja zdravstvene ustanove;
« nije zadovoljan radom ili odukom nadleznih povjerenstava za zastitu prava pacijenata;
e Smatra da Ministarstvo zdravstva ili drugo nadlezno tijelo nije poduzelo odgovarajuce

mjere u zastiti njegovih prava.®

Prituzba se moze podnijeti:
e pisanim putem (poStom);

e eclektronickom postom (e-mail);

U3 Zakon o puckom pravobranitelju, ¢l. 2. - ¢l. 5.

114 sto, ¢I. 5.

115 Isto, ¢l. 23. —¢&l. 26.

116 #+* »QOvlasti i nadleznosti«, Pu¢ka pravobraniteljica, dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/ovlasti-i-
nadleznosti/. Posljednji pristup 10. travnja 2026.

U7 sto.

118 |sto.
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e putem sluzbenog obrasca  dostupnog na  mreznoj  Stranici  Ureda

(https://www.ombudsman.hr/hr/imam-problem/).11°

PrituZba treba sadrzavati:
e osobne podatke podnositelja prituzbe;
e podatke o tijelu na koje se prituzba odnosi;
e opis dogadaja te navodnu povredu prava, ukljucujuéi vrijeme i mjesto dogadaja;
e informacije o prethodno poduzetim postupcima u vezi s predmetom prituzbe (ako
postoje);
« relevantnu medicinsku ili drugu dokumentaciju kao dokazni materijal;

« potpis podnositelja prituzbe.'?°

Po zaprimanju prituzbe, Ured:

evidentira predmet i provjerava njegovu osnovanost;?!

e po potrebi, od nadleznih tijela (npr. zdravstvenih ustanova ili ministarstava) trazi
ocitovanje 1 dodatne informacije;

e natemelju prikupljenih podataka analizira slucaj te moze izdati preporuke, upozorenja
ili misljenja radi otklanjanja uo&enih nepravilnosti;??

o Pucka pravobraniteljica nastoji postupati u razumnom roku, koji ovisi o sloZenosti

predmeta, potrebnim provjerama i suradnji s drugim tijelima, a za sloZenije slu¢ajeve

postupak moze trajati dulje.

3.8.3. Znacaj Ureda

Pucka pravobraniteljica ima vaznu ulogu u sustavu zastite ljudskih prava jer:

19 xxx »[Informativni letak]«, Pucka pravobraniteljica, dostupno na:
https://hrvatskazaukrajinu.gov.hr/UserDocslmages/dokumenti/HR/Aktivnosti%20-
%?20datoteke/Pucka%?20pravobraniteljica%20letak%20HR.pdf. Posljednji pristup 10. travnja 2026.

120 #** »Kako podnijeti prituzbu?«, Pucka pravobraniteljica, dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/kako-
podnijeti-prituzbu/. Posljednji pristup 10. travnja 2026.

121 Zakon o puckom pravobranitelju, ¢l. 23.1 ¢l. 24.

122 1sto, ¢l. 5.1 €. 6.
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e djeluje kao neovisni mehanizam zastite kada redoviti pravni i administrativni postupci
ne osiguraju odgovarajuc¢u zastitu prava gradana, ukljucujuci pacijente;

e omogucuje gradanima pristup zaStiti utemeljenoj na ljudskim pravima i nacelima
jednakosti i zabrane diskriminacije;

e oObavlja preventivnu funkciju kroz davanje preporuka, upozorenja i inicijativa za
unapredenje rada javne uprave i zdravstvenog sustava;

e potice transparentnost, odgovornost i zakonitost u radu zdravstvenih ustanova i drugih

tijela javne vlasti.

3.9. Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova

Kao §to je ve¢ navedeno, uz opcu zastitu ljudskih prava, u Republici Hrvatskoj djeluju i
specijalizirani pravobranitelji, medu kojima je i pravobraniteljica za ravnopravnost spolova.
Iako primarna nadleznost Ureda nije zdravstvena zastita, on postaje nadlezan u slucajevima
kada postoji povreda prava pacijenata povezana s diskriminacijom na temelju spola, trudnoce,
roditeljstva ili drugih oblika rodne diskriminacije u sustavu zdravstvene zastite. Ured nema
ovlasti izdavanja obvezujuéih upravnih rjeSenja, ali njegova misljenja i preporuke imaju
znacajan moralni 1 institucionalni utjecaj te Cesto poticu promjene u praksi zdravstvenih

ustanova.

3.9.1. Pravna oshova

Djelovanje pravobraniteljice za ravnopravnost spolova temelji se na sljede¢im pravnim
izvorima:
« Zakon o ravnopravnosti spoloval? — propisuje ovlasti Ureda u zastiti od diskriminacije

u svim podrucjima, ukljucujuci javni i privatni sektor te sustav zdravstvene zastite;

123 Zakon o ravnopravnosti spolova, Narodne novine, br. 82/08, 69/17.
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e Zakon o puckom pravobranitelj ?* — ureduje status, nadleznosti i opée ovlasti

pravobraniteljskih institucija;

e Zakon o zastiti prava pacijenata*® — u kombinaciji sa Zakonom o ravnopravnosti

spolova omogucéuje postupanje u slu¢ajevima diskriminacije pacijenata u zdravstvenom

sustavu;
Ustav Republike Hrvatske?® — osobito odredbe koje jamée jednakost pred zakonom i

zabranu diskriminacije.

124 Zakon o puckom pravobranitelju.
125 Zakon o zastiti prava pacijenata.
126 Ustav Republike Hrvatske.
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3.9.2. Nadleznosti Ureda

: :
W puro?™

Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova ima sljede¢e nadleznosti u kontekstu prava
pacijenata:

e zaprimanje prituzbi fizickih i pravnih osoba vezanih uz diskriminaciju na podrucju
ravnopravnosti spolova, bra¢nog ili obiteljskog statusa, trudnoée, materinstva, spolne
orijentacije i rodnog identiteta;

e pruzanje pomoci osobama koje su podnijele prituzbu zbog diskriminacije pri pokretanju
sudskog postupka;

e ispitivanje pojedinacnih slucajeva diskriminacije po vlastitoj inicijativi (ex officio);

e poduzimanje radnji u povodu uocéene diskriminacije u pracenju primjene zakona i
drugih propisa;

e predlaganje pokretanja postupka ocjene ustavnosti zakona te ustavnosti i zakonitosti
drugih propisa;

e podnosenje izvjeséa Hrvatskom saboru jednom godisnje.'?’

3.9.3. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi

Pacijent se moze obratiti Pravobraniteljici za ravnopravnost spolova u slucaju:
o diskriminacije na temelju spola, trudnoce, roditeljstva ili rodnog identiteta u pruzanju
zdravstvene zastite;

« nepravednog postupanja u zdravstvenoj ustanovi povezanog s navedenim osnovama.'?

Prituzba se podnosi:
e pisanim putem (postom): Preobrazenska ulica 4/1, 10 000 Zagreb;

e clektronickom postom (e-mail): ravnopravnost@prs.hr;

127 7akon o ravnopravnosti spolova;

***  »Nadleznost Pravobraniteljice za ravnopravnost spolova«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova,
dostupno na: https://www.prs.hr/cms/page/9. Posljednji pristup 10. travnja 2026.

128 »x* »Kako se obratiti pravobraniteljici«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:
https://www.prs.hr/cms/page/12. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
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e putem sluzbenog obrasca na mreznim stranicama Ureda:

https://www.prs.hr/contact/form i https://www.prs.hr/contact2/form.

Iz ranije navedenog proizlazi da se prituzba moze podnijeti i putem sluZzbenog obrasca, pri
¢emu je vidljivo Sto sve prituzba treba sadrzavati. To su sljede¢i podaci:

e 0sobni podaci podnositelja;

e podaci o tijelu na koje se prituzba odnosi;

e opis dogadaja i oblik diskriminacije, vrijeme, mjesto i eventualne svjedoke;

e informacije o prethodno poduzetim postupcima pred zdravstvenim ili drugim

nadleznim tijelima;
o medicinska dokumentacija ili druga relevantna dokumentacija;

e potpis podnositelja prituzbe.

Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova po zaprimljenoj prituzbi:
e evidentira i ispituje njezinu osnovanost;
e prema potrebi trazi o¢itovanje zdravstvene ustanove ili drugih nadleznih tijela;
o analizira zaprimljenu prituzbu te donosi preporuke za uklanjanje utvrdene
diskriminacije;
« Pravobraniteljica nastoji odgovoriti podnositelju prituzbe u roku od 30 dana od

zaprimanja.t?®

3.9.4. Znacaj Ureda

Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova doprinosi zastiti prava pacijenata na sljedece
nacine:
e osigurava zastitu od diskriminacije u zdravstvenom sustavu

o djeluje preventivno kroz edukaciju, preporuke i podizanje svijesti

129 7akon o ravnopravnosti spolova;
**% »Ovlasti i nacini postupanja«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:

https://www.prs.hr/cms/page/9. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
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pruza pacijentima neovisnu instancu zastite u slucajevima kada redoviti postupci na

ALy

[ ]
lokalnoj ili nacionalnoj razini ne rjesavaju diskriminacijske probleme
potice jednak pristup zdravstvenoj zastiti svim gradanima, neovisno o spolu, trudnoci

ili roditeljskom statusu.
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3.10. Pravobranitelj za osobe s invaliditetom

W purot®

Pravobranitelj za osobe sa invaliditetom je neovisna institucija ¢ija je zadaca zastita i
promicanje prava osoba s invaliditetom. U kontekstu prava pacijenata, Ured osigurava jednaku
zdravstvenu zastitu te postupa u slucajevima kada su prava osoba sa invaliditetom povrijedena

ili kada postoji diskriminacija u zdravstvenom sustavu.

3.10.1. Pravna osnova

Djelovanje pravobranitelja za osobe sa invaliditetom temelji se na sljede¢im pravnim izvorima:
« Zakonu o pravobranitelju za osobe s invaliditetom®*° — propisuje nadleznosti i ovlasti
Ureda;

181 _ omogucéuje postupanje Ureda u sluéajevima

e Zakonu o zastiti prava pacijenata
povrede prava pacijenata;

« Ustavu Republike Hrvatske'®? — jam¢i ljudska prava i jednakost za sve gradane,
ukljucujuéi osobe s invaliditetom;

« Konvenciji UN-a o pravima osoba s invaliditetom®*® — medunarodni okvir koji ureduje
prava osoba s invaliditetom, ukljucujuéi pravo na zdravstvenu zastitu;

« Zakonu o suzbijanju diskriminacije'® — osigurava zastitu i promicanje jednakosti;

135

e Zakonu o zastiti osoba s dusevnim smetnjama~>> — propisuje temeljna nacela, zastitu

prava te postupanje prema osobama s dusevnim smetnjama.

3.10.2. Nadleznosti Ureda

130 Zakon o pravobranitelju za osobe s invaliditetom, Narodne novine, br. 107/07.

181 Zakon o zastiti prava pacijenata.

132 Ustav Republike Hrvatske.

133 Konvencija o pravima osoba s invaliditetom. Fakultativni protokol uz Konvenciju (Zagreb: Povjerenstvo Vlade
Republike Hrvatske za osobe s invaliditetom / Ministarstvo za demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku,
2018., dostupno na: https://www.soih.hr/pdf/soih_editions/kun_o_pravima_osi.pdf. Posljednji pristup 11. travnja
2026.

134 Zakon o suzbijanju diskriminacije, Narodne novine, br. 85/08, 112/12.

135 Zakon o zastiti osoba s dusevnim smetnjama, Narodne novine, br. 76/14.
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Ured pravobranitelja za osobe s invaliditetom ima nadleznosti:
e zaprimanja i razmatranja prituzbi osoba s invaliditetom vezano uz zdravstvenu zastitu;
e nadzora nad postivanjem prava pacijenata s invaliditetom u zdravstvenim ustanovama;
e davanje preporuka i inicijativa zdravstvenim ustanovama i nadleZznim tijelima za
uklanjanje prepreka i diskriminacije;
e pracenja zakonitosti 1 jednakog pristupa zdravstvenoj zastiti,
o sudjelovanja u kreiranju politika i smjernica za poboljSanje prava pacijenata s

invaliditetom.36

Ured ne donosi obvezujuce odluke, ali njegova misljenja i preporuke imaju zna¢ajan utjecaj na

rad zdravstvenih institucija.

3.10.3. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi

Prituzbu Uredu moze podnijeti pacijent s invaliditetom osobno, kao i roditelji ili skrbnik, ¢lan
obitelji ili druga bliska osoba, udruge i organizacije koje djeluju u interesu osoba s
invaliditetom.'®” To moze uéiniti na sljede¢e nacine:

e pisanim putem (poStom);

e elektronickom postom (e-mail);

e putem sluzbenog obrasca na mreznoj stranici Ureda.

Prema sluZbenim podacima na mreznoj stranici Ureda, prituzba treba sadrZzavati:
e 0sobne podatke podnositelja;
e opis dogadaja i povrede prava,
e podatke o zdravstvenoj ustanovi ili djelatniku;

o medicinsku dokumentaciju ili druge dokaze.

136 prema Zakonu o pravobranitelju za osobe s invaliditetom (Narodne novine, br. 107/07), Pravobranitelj prati,
Stiti i promice prava osoba s invaliditetom te predlaze mjere za unapredenje njihovog polozaja.
137 Zakon o pravobranitelju za osobe s invaliditetom, ¢I. 15.
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Po zaprimanju prituzbe, Ured:
o evidentira prituzbu i ispituje njezinu 0SNOvVanost;
e Moze zatraziti oCitovanje od zdravstvene ustanove ili drugih nadleznih tijela;
o daje preporuke za uklanjanje nepravilnosti i zastitu prava pacijenta;
e Ured, u pravilu, nastoji odgovoriti podnositelju prituzbe u roku od 30 dana;
e U sloZenijim slu¢ajevima, koji zahtijevaju koordinaciju s drugim institucijama, odgovor

moze biti produljen, ali podnositelj prituzbe mora biti pravovremeno obavijesten.

3.10.4. Znacaj Ureda

Znacaj Ureda Pravobranitelja za osobe s invaliditetom ocituje se u tome $to:
e Osigurava zastitu prava pacijenata s invaliditetom;
o djeluje preventivno kroz edukaciju i davanje preporuke zdravstvenim ustanovama;
e pruza neovisnu instancu za zaprimanje prituzbe pacijenata s invaliditetom;
e potice inkluzivnost i jednak pristup zdravstvenoj zastiti za sve gradane;

e pruza besplatnu pravnu pomo¢ i podrsku u ostvarivanju prava.

3.11. Pravobranitelj za djecu

Pravobranitelj za djecu je neovisna institucija koja §titi, prati i promice prava i interese djece u
Republici Hrvatskoj, ukljuéujuéi i njihova prava u zdravstvenom sustavu.*® U kontekstu
podnoSenja prituzbi, roditelji, skrbnici ili sama djeca mogu se obratiti Pravobranitelju u
slucajevima kada smatraju da su djetetu povrijedena prava, kao S$to su neprimjerena
zdravstvena skrb, uskracivanje ili oteZan pristup lije€enju, nepostivanje prava na informiranost
i sudjelovanje u odlu¢ivanju i neadekvatan odnos zdravstvenog osoblja prema djetetu. Njegova
uloga je savjetodavna i nadzorna s naglaskom na davanje preporuka i poticanje sustavnih
poboljsanja, ¢ime nadopunjuje postojece mehanizme zastite prava pacijenata. Odgovoran je

Hrvatskom saboru.®®

138 Zakon o pravobranitelju za djecu, Narodne novine, br. 73/17, ¢l. 2.
139 |sto, &L 5.
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3.11.1. Pravna osnhova

Rad institucije temelji se na:

140 _ osigurava temeljna prava djece i daje osnovnu zastitu

o Ustavu Republike Hrvatske
tih prava u svim postupcima, uklju¢ujuéi podnosenje prituzbi;

« Zakonu o pravobranitelju za djecu'*! — izravno ureduje postupanje po prituzbama;

« Konvenciji o pravima djeteta’*? — medunarodni je pravni dokument Ujedinjenih naroda
koji utvrduje temeljna gradanska, politicka, socijalna, ekonomska i kulturna prava djece
prava te obvezuje drzave potpisnice na njihovo postivanje, zastitu i ostvarivanje u
praksi;

e drugim relevantnim zakonima i propisima koji ureduju zastitu prava djece (npr. iz

podrudja zdravstva, socijalne skrbi i obrazovanja).

3.11.2. Nadleznost Ureda

Ured pravobranitelja nadlezan je za:
e pracenje uskladenosti zakona i prakse s pravima djece;
e razmatranje pojedinacnih prituzbi i prijava povrede prava djece;
e Upozoravanje nadleznih tijela na nepravilnosti;
e davanje preporuka, prijedloga i misljenja za unapredenje zastite djece;
e pracenje provedbe medunarodnih obveza Republike Hrvatske u podrucju prava djece;

e iniciranje izmjena propisa kada se utvrde sustavni problemi.4®

140 Ustav Republike Hrvatske.

141 Zakon o pravobranitelju za djecu.

142 Konvencija 0 pravima djeteta (Zagreb: Drzavni zavod za zaStitu obitelji, materinstva i mladezi, 2001),
dostupno na:
https://pravamanjina.gov.hr/UserDocsImages/arhiva/pdf/medjunarodni/konvencija_o_pravima_djeteta.pdf.
Posljednji pristup 20. travnja 2026.

143 Zakon o pravobranitelju za djecu, ¢l. 2. — ¢1. 14.
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3.11.3. Podnosenje prituzbe, postupak i rokovi
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Prituzbu moze podnijeti:
o dijete;
e roditelj ili skrbnik;

e druga fizi¢ka ili pravna osoba koja ima saznanja o povredi prava djeteta.

Prituzba se moze podnijeti:
e pisanim putem (postom ili e-mailom);
e usmeno (telefonom ili osobnim dolaskom), pri ¢emu je vazno da prituzba sadrzi opis

problema, relevantne ¢injenice i, ako je moguée, dokumentaciju.'4*

Nakon zaprimanja prituzbe:
e Ured pravobranitelja za djecu analizira navode te procjenjuje postoji li povreda prava;
e Mmoze zatraziti o¢itovanje nadleznih institucija (npr. bolnice, $kole, ministarstva);
e poduzima mjere poput upozorenja i preporuka;
e rokovi nisu strogo formalno propisani kao u upravnim postupcima, ali se postupa bez

odgode, a trajanje ovisi o slozenosti predmeta i suradnji ukljugenih institucija. 4

3.11.4. Znacaj ureda

Uloga pravobranitelja za djecu posebno je vazna jer:
e oOsigurava neovisni nadzor nad zastitom prava djece;
e djeluje kao dodatni mehanizam zastite izvan formalnih postupaka;
e doprinosi sustavnim promjenama kroz preporuke i izvjesca;

e omogucuje laksi pristup zastiti prava, osobito u osjetljivim slucajevima;

144 #xx 5 Prituzba zbog povrede prava djeteta«, Pravobranitelj za djecu, dostupno na: https:/dijete.hr/hr/prituzba-
zbog-povrede-prava-djeteta/. Posljednji pristup 20. travnja 2026.
145 Zakon o pravobranitelju za djecu, ¢l. 7. — ¢1. 14.
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e U kontekstu zdravstvenog sustava, Ured predstavlja vaznu instancu za zatitu prava

maloljetnih pacijenata kada institucionalni mehanizmi ne pruzaju adekvatno rjesenje.

Tablica 2. Prikaz mapiranja institucija

Br. | Institucija NadleZnost / uloga | Pravna osnova Rok
1. | Ravnatelj prva instanca za | Zakon o zastiti prava |8 dana  od
zdravstvene prituzbe pacijenata; | pacijenata, Zakon o0 | zaprimanja
ustanove utvrdivanje zdravstvenoj zastiti prituzbe
¢injenica,
organizacijske i
strune nepravilnosti
2. | Zupanijsko druga razina zastite; | Zakon o zastiti prava | 15 dana za
povjerenstvo  za | savjetodavno I | pacijenata obavijest 0
zaStitu prava | nadzorno tijelo; poduzetim
pacijenata nadzor nad radom radnjama
ustanova, pacijentu; 8
predlaganje mjera dana za dopunu
prituzbe
3. | Povjerenstvo za | prati provedbu | Zakon o zastiti prava | 30 dana za
promicanje i | ostvarivanja prava | pacijenata, Zakon o0 | obavijest
zaStitu prava | pacijenata; daje | zdravstvenoj zastiti pacijentu 0
pacijenata misljenja i poduzetim
Ministarstva preporuke; predlaze radnjama;
zdravstva poduzimanje mjera dodatni nadzor
je 60 dana
4. | Ministarstvo nadzor nad | Zakon o zastiti prava | 30—60 dana,
zdravstva zdravstvenim pacijenata, Zakon o | ovisno 0
ustanovama | | zdravstvenoj  zastiti, | slozenosti
provedbom  prava nadzora
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pacijenata;

inspekcijski nadzor

Zakon 0 opéem

upravnom postupku

5. | Hrvatski zavod za
zdravstveno
osiguranje
(HZZO)

pracenje 1 kontrola
ostvarivanja prava;
rjeSavanje prituzbi;

izdavanje odluka

Zakon o0 obveznom
zdravstvenom

osiguranju, Zakon o
zastiti prava

pacijenata

30 dana;

produzeni rok
do 60 dana ako
je potrebna
dodatna

provjera

6. | Strukovne
komore
zdravstvenih

radnika

disciplinski 1 eticki
nadzor; odgovornost
zdravstvenih
djelatnika;

razmatranje prituzbi

Zakon o lijecnistvu,
Zakon o zdravstvenoj
zastiti, Eticki kodeks,
Zakon o zastiti prava

pacijenata

60 dana za
odgovor ili
odluku;
slozeniji

disciplinski

pravobranitelj

i sloboda pacijenata;
nadzor primjene

prava pacijenata

pravobraniteljici,

Ustav Republike
Hrvatske, Zakon o
zastiti prava
pacijenata

pacijenata postupci mogu
trajati dulje
7. | Hrvatska udruga | savjetovanje | | Zakon o zastiti prava | nema zakonski
za promicanje | edukacija pacijenata; | pacijenata, Zakon o | propisan  rok;
prava pacijenata | informiranje 0 | udrugama praksa  7-14
(HUPPP) pravima [ dana
postupcima; zaStita
prava pacijenata
8. | Pudki zastita ljudskih prava | Zakon o puckoj | 30 dana za

odgovor; moze
trajati dulje kod
sloZzenih

slucajeva
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9. | Pravobraniteljica | postupanje kod | Zakon 0|30 dana od
za ravnopravnost | diskriminacije ravnopravnosti zaprimanja za
spolova temeljem spola u |spolova, Zakon o0 | odgovor
zdravstvu; zastiti prava | podnositelju
savjetodavno I | pacijenata, Ustav
nadzorno Republike Hrvatske
10. | Pravobranitelj za | zastita prava | Zakon 0 | 30 dana; moze
osobe s | pacijenata s | pravobranitelju za | biti produzeno
invaliditetom invaliditetom; osobe s invaliditetom, | kod  slozenih
nadzor pristupa i | Zakon o zastiti prava | sluCajeva
diskriminacije pacijenata, Ustav
Republike  Hrvatske,
Konvencija
Ujedinjenih naroda o
pravima osoba s
invaliditetom
11. | Pravobranitelj za | zastita  prava i | Ustav Republike | postupa se bez
djecu interesa djece; Hrvatske, Zakon o | odgode;
pravobranitelju za | trajanje ovisno
djecu, Konvencija 0| o sloZzenosti
pravima djeteta predmeta

Izvor: vlastita izrada na temelju sadrzaja rada
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4. Slucaj osjeckog ginekologa — ilustracija sustavnih nedostataka

U ovom ¢emo poglavlju ukratko iznijeti primjer jednog slucaja, u kojem se ocituju nedostaci
sustava prilikom prituzbi pacijenata na rad pojedinaca ili institucija u praksi. RijecC je o
ginekologu Z. T., specijalistu ginekoloske onkologije zaposlenom u Klini¢kom bolni¢kom
centru (KBC) Osijek, koji je:

e prvostupanjsko nepravomoéno osuden na €etiri godine zatvora zbog kaznenog djela
protiv spolne slobode — silovanja i bludnih radnji tijekom pregleda pacijentice u
bolnickoj ordinaciji;

e presuda je izdana 8. veljace 2024., a sud mu je odredio i sigurnosnu mjeru zabrane

obavljanja lije¢nicke djelatnosti u trajanju od Cetiri godine.

Medutim, unatoC tome:

e nakon nepravomocne presude, lijecnik je nekoliko mjeseci nastavio raditi u
KBC-u Osijek, sto je izazvalo brojne reakcije javnosti, organizacija i Zrtava te ukazalo
na ozbiljne proceduralne nedostatke u sustavu nadzora i zastite pacijenata;

e tek nakon medijske paznje i pritiska civilnog drustva (Centar za mir, nenasilje i
ljudska prava), bolnica je pokrenula disciplinski postupak, a ravnatelj je tek u rujnu
2024. urucio izvanredni otkaz ginekologu;

e Ministar zdravstva potvrdio je da lije¢nik viSe ne radi te je pokrenuto i pracenje izmjena

propisa kako se ovakve situacije ne bi ponovile.

Zasto je ovaj slucaj problemati¢an?

1. Ustavna i pravna sigurnost pacijenata

Pacijenti imaju pravo na sigurnu zdravstvenu zastitu, bez prisile ili povrede fizickog i
psihi¢kog integriteta, §to je zajamceno i Zakonom o zastiti prava pacijenata, ali i Ustavom
Republike Hrvatske. Medutim, u ovom je slucaju nepravomo¢ni sudski postupak, Koji je
ukazao na kazneno djelo unutar bolnice, bio nedovoljan razlog da se lije¢nik automatski
ukloni s duznosti dok se pravomoc¢na presuda ne donese. Ovaj procesni ‘vakuum’ dovodi do

situacija u kojima pacijenti ostaju izlozeni riziku u zdravstvenoj ustanovi. U slucaju Z. T.-g,
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institucija (Komora) je zakazala upravo u tocki pracenja etickog rada, jer su dopustili da

nepravomoc¢no osudena osoba i dalje koristi licencu koju mu je ona izdala.

2. Sporost i neadekvatna reakcija zdravstvenih tijela

Unato¢ tome §to je Zupanijski sud u Osijeku presudio protiv lije¢nika i izrekao zabranu
obavljanja lije¢nickog posla, nadleZne institucije (ravnateljstvo KBC-a, strukovne komore,
Ministarstvo zdravstva) nisu odmah reagirali kako bi suspendirali lije¢nika iz klinike, pokrenuli
disciplinski nadzor prije pravomo¢nosti presude i obavijestili pacijente o rizicima. Takav
pristup pokazuje slabu koordinaciju unutar zdravstvenog i pravosudnog sustava, §to moze

ugroziti sigurnost pacijenata.

3. Sustav zastite prituzbi nije adekvatno funkcionirao.
U idealnom bi slu¢aju pacijent:
e podnio prituzbu Ravnatelju bolnice;
« bolnica bi odmah pokrenula disciplinarni postupak;
« Zupanijsko bi povjerenstvo interveniralo;
e Ministarstvo zdravstva uvelo bi nadzor;

o strukovne komore reagirale bi preventivno.

U ovom je slucaju praksa bila druk¢ija: prvo pravosudna presuda pa tek potom disciplinarni
postupak i otkaz lije¢niku. To ukazuje na komunikacijske i proceduralne praznine u
sustavu zaStite prava pacijenata, gdje kazneni postupak 1 zaStita pacijenta nisu uskladeni na

nacin koji empirijski $titi Zrtve.

4. Uloga civilnog drustva

U ovom su slucaju udruge i gradanski pritisak igrali kljuc¢nu ulogu u informiranju javnosti,
poticanju institucija na reakciju i pozivanju na elemente odgovornosti.

Isto tako, klju¢nu je ulogu u ovom slu¢aju imao i Centar za mir, nenasilje i ljudska prava iz

Osijeka, i to kroz:
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e pravnu i savjetodavnu podrSku tako Sto je pruzao pomo¢ pacijenticama u
artikuliranju prituzbi i navigaciji kroz sustav zastite prava pacijenata;

e zagovaranje sustavnih promjena, jer je Centar javno upozoravao na Sporost
disciplinskih postupaka unutar zdravstvenih ustanova i strukovnih komora, isticu¢i da
nepravomoc¢na presuda za seksualno nasilje mora biti automatski temelj za udaljavanje
s radnog mjesta radi sigurnosti pacijenata;

e javno razotkrivanje i pritisak, kojim je Centar upozoravao javnost da nepravomo¢no
osudeni ginekolog 1 dalje nesmetano pregledava Zene u KBC-u Osijek, ¢ime je stvoren
pritisak koje je na kraju doveo do otkaza i uhi¢enja;

e identificiranjem sli¢nih sluc¢ajeva Centar je proSirio istragu i javno ukazao da sli¢an

problem postoji i u drugim bolnicama (npr. u Vukovaru).
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5. Zakljucak analize sustava prituzbi

Analiza zakonodavnog okvira pokazuje da sustav zaStite prava pacijenata u Republici
Hrvatskoj ukljucuje vise institucija koje djeluju na razli¢itim razinama zdravstvenog sustava.
Pacijenti se mogu obratiti zdravstvenim ustanovama, zupanijskim povjerenstvima,
Ministarstvu zdravstva, strukovnim komorama te drugim institucijama, ukljucujuéi udruge za
promicanje prava pacijenata i urede raznih pravobranitelja. Njihovo je djelovanje utemeljeno
na brojnim zakonskim propisima na nacionalnoj, ali i medunarodnoj razini, kao i na brojnim
podzakonskim aktima, pravilnicima i propisima.

Rokovi postupanja razlikuju se ovisno o instituciji, najcesée izmedu 8 i 30 dana, dok slozeniji
postupci mogu trajati dulje, najcesce do 60 dana. lako sustav formalno omogucuje visestruke
mehanizme zaStite prava pacijenata, praksa pokazuje da slozenost procedura, kasnjenja i
nedostatak koordinacije medu institucijama mogu otezati u¢inkovitu zastitu prava, posebno u
hitnim ili osjetljivim slucajevima.

Stoga, iako sustav postoji i funkcionalan je u teoriji, potrebna je dodatna uskladenost,
transparentnost i preventivni nadzor kako bi pacijenti mogli pravovremeno ostvariti svoja prava
i biti zasti¢eni u svakom trenutku pruzanja zdravstvene skrbi. A da bi pacijenti bili svjesni
Svojeg prava na prituzbu, sustav mora prijeéi s pasivnog informiranja (gdje pacijent sam trazi
prava) na aktivno 1 digitalno obavjeStavanje. To bi se moglo postici:

« digitalnim putem pomocu sustava e-Gradani — obavijesc¢u nakon pregleda, kada bi
sustav poslao automatski SMS ili obavijest u mPretinac da pacijent ocijeni uslugu ili
podnese prigovor ako nije zadovoljan pregledom;

e fizickim putem (bolnica) — svaki odjel i ¢ekaonica morali bi imati vizualno uocljiv
pano s natpisom da ako pacijent nije zadovoljan, ima pravo na prigovor;

e« QR kodovima na vratima ordinacija koji vode na kratki video ili letak o pravima
pacijenata;

« info-letkom — koji bi stajao na vidljivim mjestima;

e nacionalnim kampanjama — Ministarstvo zdravstva trebalo bi provoditi kampanje
podizanja svijesti da se prituzba smatra aktom za pobolj$anje sustava, a ne napad na

lijecnike;
63

Projekt podrzavaju Zaklada SOLIDARNA kroz Fond za Zene i Alliance for Gender Equality in Europe, zajednicka inicijativa Network of
European Foundations (NEF). Stajalista izraZena u ovoj publikaciji su iskljuciva odgovornost Centra za mir, nenasilje i ljudska prava —
Osijek. Sadrzaj ne mora nuzno odrzavati stavove od Alliance for Gender Equality in Europe, NEF-a ni partnerskih zaklada.



=i

IATHNE

R GEND,
K EURO"(“.
osobom — koja je neovisna i koja bi obilazila ¢ekaonice, komunicirala s pacijentima i

ALy

VAN,
M £,

[ ]
informirala pacijente o njihovim pravima na licu mjesta, $to je posebno vazno za osobe

starije zivotne dobi.

Sluc¢aj osjeckog ginekologa iz 2024./2025. ilustrira kako ¢ak i kod ozbiljnih kaznenih djela

sustav ne pruZa trenutnu zaStitu pacijentima, Sto ugrozava njihova prava i povjerenje u

zdravstveni sustav.
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6. Popis literature

Bagovi¢, Kate. »Prava pacijenata prilikom koristenja zdravstvene zastite«, 7. srpnja 2010
https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/prava-pacijenata-prilikom-

dostupno  na:

koristenja-zdravstvene-zastite-7103
Dopis Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo. Klasa: 008-02/26-01/18, URBROJ: 117-16-160-

26-02, Zagreb, 22. 5. 2026.
Iljazovi¢, Bernard. »Zastita prava pacijenata u zdravstvenom sustavu Republike Hrvatske«

IUS —INFO, Prava pacijenata, 26. 7. 2024., dostupno na: IUS-INFO - Zastita prava

pacijenata u zdravstvenom sustavu Republike Hrvatske

Kodeks medicinske etike i deontologije, Narodne novine, br. 55/08, 139/15
Konvencija o pravima djeteta (Zagreb: Drzavni zavod za zastitu obitelji, materinstva i mladezi
na:

2001), dostupno
https://pravamanjina.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/pdf/medjunarodni/konvencija o prav

ima_djeteta.pdf
Konvencija o pravima osoba s invaliditetom. Fakultativni protokol uz Konvenciju (Zagreb

Povjerenstvo Vlade Republike Hrvatske za osobe s invaliditetom / Ministarstvo za
demografiju, obitelj, mlade i socijalnu politiku, 2018., dostupno na:
https://www.soih.hr/pdf/soih_editions/kun_o_pravima_osi.pdf

Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, Narodne novine

br. 92/2019.

Pravilnik o standardima kvalitete zdravstvene zastite i nacinu njihove primjene, Narodne

novine, br. 79/2011.
Statut Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje, Narodne novine, br. 74/25

Ustav Republike Hrvatske, Narodne novine, br. 56/90, 135/97, 08/98, 113/00, 124/00, 28/01

41/01, 55/01, 76/10, 85/10, 05/14.

Zakon o lijecnistvu, Narodne novine, br. 121/03, 117/08
Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, Narodne novine, br. 80/13, 137/13, 98/19, 33/23

105/25.
Zakon o opéem upravnom postupku, Narodne novine, br. 47/09, 110/21
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https://pravamanjina.gov.hr/UserDocsImages/arhiva/pdf/medjunarodni/konvencija_o_pravima_djeteta.pdf
https://pravamanjina.gov.hr/UserDocsImages/arhiva/pdf/medjunarodni/konvencija_o_pravima_djeteta.pdf
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Zakon o pravobranitelju za djecu, Narodne novine, br. 73/17.

:, :
W puro?™

Zakon o pravobranitelju za osobe s invaliditetom, Narodne novine, br. 107/07.

Zakon o puckom pravobranitelju, Narodne novine, br. 76/12.

Zakon o ravnopravnosti spolova, Narodne novine, br. 82/08, 69/17.

Zakon o sustavu drzavne uprave, Narodne novine, br. 66/19, 155/23.

Zakon o suzbijanju diskriminacije, Narodne novine, br. 85/08, 112/12.

Zakon o udrugama, Narodne novine, br. 74/14, 70/17, 98/19, 151/22.

Zakon o zastiti potrosaca, Narodne novine, br. 19/22, 59/23.

Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08.

Zakon o zastiti osoba s dusevnim smetnjama, Narodne novine, br. 76/14.

Zakon o zdravstvenoj zastiti, Narodne novine, br. 100/18, 125/19, 147/20, 119/22, 156/22,
33/23, 36/24, 102/25.

*** »Bijeli telefon«, e-Gradani, dostupno na: Bijeli telefon - gov.hr

***  »Djelokrugs, Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske, dostupno na:

https://zdravlje.gov.hr/o-ministarstvu/djelokrug-1297/1297

rAx, »[Informativni letak]«, Pucka pravobraniteljica, dostupno na:
https://hrvatskazaukrajinu.gov.hr/UserDocslmages/dokumenti/HR/Aktivnosti%20-
%20datoteke/Pucka%?20pravobraniteljica%20letak%20HR.pdf

**%  »Kako  podnijeti  prituzbu?«, PuCka  pravobraniteljica, dostupno  na:

https://www.ombudsman.hr/hr/kako-podnijeti-prituzbu/

***  »Kako se obratiti pravobraniteljici«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova,

dostupno na: https://www.prs.hr/cms/page/12

*#%  »Kome poslati prituzbe na lijjeCenje«, Udruga Roda, 30. 12. 2018., dostupno na:

https://www.roda.hr/udruga/projekti/prekinimo-sutnju/kome-poslati-prituzbe-na-

lijecenje.html

***_»Nacionalni registar pruZatelja zdravstvene zaStite«, Hrvatski zavod za javno zdravstvo,

dostupno na: https://www.hzjz.hr/sluzba-javno-zdravstvo/odijel-za-ljudske-i-materijalne-

resurse-u-zdravstvu/nacionalni-registar-pruzatelja-zdravstvene-zastite/

*#%  w»Nadleznost Pravobraniteljice za ravnopravnost spolova«, Pravobraniteljica za

ravnopravnost spolova, dostupno na: https://www.prs.hr/cms/page/9

66

Projekt podrzavaju Zaklada SOLIDARNA kroz Fond za Zene i Alliance for Gender Equality in Europe, zajednicka inicijativa Network of
European Foundations (NEF). Stajalista izraZena u ovoj publikaciji su iskljuciva odgovornost Centra za mir, nenasilje i ljudska prava —
Osijek. Sadrzaj ne mora nuzno odrzavati stavove od Alliance for Gender Equality in Europe, NEF-a ni partnerskih zaklada.


https://gov.hr/hr/bijeli-telefon/624
https://zdravlje.gov.hr/o-ministarstvu/djelokrug-1297/1297
https://hrvatskazaukrajinu.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/HR/Aktivnosti%20-%20datoteke/Pucka%20pravobraniteljica%20letak%20HR.pdf
https://hrvatskazaukrajinu.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/HR/Aktivnosti%20-%20datoteke/Pucka%20pravobraniteljica%20letak%20HR.pdf
https://www.ombudsman.hr/hr/kako-podnijeti-prituzbu/
https://www.prs.hr/cms/page/12
https://www.roda.hr/udruga/projekti/prekinimo-sutnju/kome-poslati-prituzbe-na-lijecenje.html
https://www.roda.hr/udruga/projekti/prekinimo-sutnju/kome-poslati-prituzbe-na-lijecenje.html
https://www.hzjz.hr/sluzba-javno-zdravstvo/odjel-za-ljudske-i-materijalne-resurse-u-zdravstvu/nacionalni-registar-pruzatelja-zdravstvene-zastite/
https://www.hzjz.hr/sluzba-javno-zdravstvo/odjel-za-ljudske-i-materijalne-resurse-u-zdravstvu/nacionalni-registar-pruzatelja-zdravstvene-zastite/
https://www.prs.hr/cms/page/9

R GEND,

< e
& 2 2 _
% é(a] % & SOLIDARNA 2 H]NJ] %
2 B3 5 .- ) TNTRE
N purot® "
oA »NajCeS¢a  pitanja  pacijenata, Prava  pacijenata, dostupno na:

https://pravapacijenata.hr/en/najcesca-pitanja-pacijenata/

*#%  »Obavijest o nacinu podnoSenja prituzbi 1 prijedloga«, KBC Split, dostupno na:
https://www.kbsplit.hr/za-pacijente/prava-pacijenata/prituzbe-pacijenata
**%_ »Obrazac za pohvale i prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: OBRAZAC ZA POHVALE

[ PRITUZBE

4% »Ovlasti 1 nacini postupanja«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:

https://www.prs.hr/cms/page/9

Ak »Ovlasti 1 nadleznostic, = Pucka  pravobraniteljica, = dostupno  na:
https://www.ombudsman.hr/hr/ovlasti-i-nadleznosti/

*¥*%  »Pohvale 1 prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: https://kbc-rijeka.hr/pohvale-i-
prituzbe/#1631711527-2-72

**%_ »Prava pacijenata«, Opcéa bolnica »Dr. Josip Bencevic¢« Slavonski Brod, dostupno na:

https://www.bolnicash.hr/vodic-za-pacijente/prava-pacijenata/

*#* w»Prava pacijenata. Obavijest o nacinu podnosenja prigovora, prituzbe ili pohvale«, KBC
Osijek, dostupno na: https://www.kbco.hr/prava-pacijenata/
*** »Prava pacijenata i kako ih ostvariti«, KBC Zagreb Rebro, dostupno na: https://www.kbc-

zagreb.hr/EasyEdit/UserFiles/prava-pacijenata/prava-pacijenata-i-kako-ih-ostvariti.pdf

***, »Primjedbe 1 prituzbe«, obrazac, Poliklinika Aviva (Zagreb), dostupno na:

https://poliklinika-aviva.hr/hr/primjedbe-i-prituzbe/

**%  wPrituzba zbog povrede prava djeteta«, Pravobranitelj za djecu, dostupno na:

https://dijete.hr/hr/prituzba-zbog-povrede-prava-djeteta/

*#%  »Pucka pravobraniteljica: neovisna institucija za zaStitu ljudskih prava«, Pucka

pravobraniteljica, dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/
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