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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 podnosSenja prituzbe u slu¢aju nezadovoljstva pruzenom zdravstvenom uslugom.
Sustav prituzbi pacijenata predstavlja vazan mehanizam zaStite prava pacijenata te doprinosi
unaprjedenju kvalitete zdravstvenih usluga. PodnoSenje prituzbi omogucéuje 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. Istovremeno, pravovremeno i efikasno rjeSavanje prituzbi predstavljaju jedno od glavnih
odrednica zadovoljstva pacijenta zdravstvenim sustavom.! Nazalost, sustav prituzbi pacijenata
u Republici Hrvatskoj »nije dobro prepoznat kao ¢imbenik relevantan za informacije o
kvalitetnoj zdravstvenoj zastiti.«2 U Hrvatskoj postupak podno$enja i rjesavanje prituzbi
pacijenata reguliran je nizom zakonskih i1 podzakonskih akata te ukljucuje viSe institucija i
tijela nadleznih za zastitu prava pacijenata.®

Ovom analizom istrazuje se sustav prituzbi pacijenata, odnosno vaze¢i pravni i institucionalni
okvir kojim se ureduje podnosenje, zaprimanje i postupanje po prituzbama na rad zdravstvenih
djelatnika i zdravstvenih ustanova. Poseban naglasak stavlja se na u¢inkovitost postojecih
mehanizama zaStite prava pacijenata, njihovu dostupnost, transparentnost te stupanj pravne
sigurnosti koji pruzaju korisnicima zdravstvenog sustava. Uz to, analiziraju se i dobre prakse i
iskustva iz usporedivih zemalja Europske unije.

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 | Pravna analiza mogucnosti pravne zastite pacijentica, koje su ukazale na

ozbiljne nedostatke postojeceg pravnog i institucionalnog okvira zastite pacijenata.

1 Aditi Naidu, »Factors affecting patient satisfaction and healthcare quality«, International journal of health care
quality assurance 22/4 (2009), pp. 366-381, na pp. 372-380. https://doi.org/10.1108/09526860910964834

2 Jasna Karaci¢, Razumljivost zdravstvenih informacija, prava pacijenata u zdravstvenom sustavu i prava
pacijenata u zdravstvenoj diplomaciji: multimetodolosko istraZivanje, doktorska disertacija (Split: Medicinski
fakultet, 2022), p. 62.

3 Kate Bagovi¢, »Prava pacijenata prilikom koriStenja zdravstvene zastite, 7. 7. 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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Dosadas$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
i poslodavaca u situacijama kada su zdravstveni djelatnici optuzeni za teska kaznena djela
protiv spolne slobode. lako su izmjene zakonodavnog okvira tijekom 2025. godine donijele
odredene pomake u pogledu moguénosti priviemenog udaljavanja zdravstvenih radnika i
izvanrednog otkaza u slu¢aju pravomocne 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 i pravodobnog postupanja u slu¢ajevima sumnje na teske
povrede profesionalnih i kaznenih normi. Zrtvama &esto nije osigurana adekvatna podrika,
postupci nisu vodeni ué¢inkovito ni pravodobno, a pacijentima nije zajamcen siguran i zasticen
pristup zdravstvenoj zastiti.
Poseban problem predstavlja netransparentan i nepregledan sustav podnoSenja 1 rjeSavanja
prituzbi pacijenata. Iako formalno postoji vise nadleznih tijela, ne postoji jasna koordinacija
niti sustavna kontrola njihovog postupanja, $to u praksi dovodi do izostanka ucinkovitih
reakcija ¢ak 1 u sluajevima kada su prituzbe bile evidentno podnesene. Uz to, otezan pristup
informacijama i nedostatak institucionalne transparentnosti dodatno naruSavaju povjerenje u
sustav te onemogucavaju ucinkovito ostvarivanje i zastitu prava pacijenata.
Slijedom navedenoga, cilj je ove analize ispitati ucinkovitost postojeeg pravnog i
institucionalnog sustava prituzbi pacijenata, utvrditi njegove normativne i prakticne nedostatke
te formulirati preporuke za njegovo unaprjedenje. Iz navedenog cilja proizlazi sljedece

sredi$nje istrazivacko pitanje:

e U kojoj mjeri postojeéi pravni i institucionalni okvir podnoSenja i rjeSavanja
prituzbi pacijenata u Republici Hrvatskoj osigurava udinkovitu zaStitu prava
pacijenata te koje su zakonodavne i organizacijske promjene potrebne za njegovo

unaprjedenje?

S obzirom na to pitanje, analiza je u sljede¢im potpoglavljima obuhvatila normativnu analizu
vazeceg zakonodavstva, analizu institucionalnog okvira i prakse postupanja po prituzbama
pacijenata, prikaz rezultata znanstvenih i stru¢nih empirijskih radova o sustavu prituzbi u

Hrvatskoj, usporedbu s odabranim europskim rjeSenjima te formuliranje preporuka za



unaprjedenje sustava. Odgovor na postavljeno istrazivacko pitanje trebao bi posluziti kao

temelj za oblikovanje preporuka usmjerenih na unaprjedenje zakonodavnog i institucionalnog

okvira zaStite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj.



2. Normativna analiza propisa o podnoSenju i postupanju po prituzbama

pacijenata

U Republici Hrvatskoj postoji niz pravnih propisa koji ureduju podnosenje i postupanje po
prituzbama pacijenata. Time se nastoji osigurati da svaki pacijent dobije jednaku, sigurnu i
dostojanstvenu skrb bez diskriminacije. Pravni okvir postavljen je tako da pacijent ima pravo
na dostupnost, pravi¢nost i kvalitetu. Sustav prituzbi sluzi kao mehanizam ‘kontrole kvalitete’.
Analiza pravnog okvira zastite prava pacijenata pokazuje da bi se problemi u sustavu trebali
najprije 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 te drugih
nadleznih institucija ili tijela, koja su pobrojana i obradena u sljede¢em poglavlju. Do tog su
zakljutka dosle i Cerfalvi i Bencekovi¢, koje su poseban fokus postavile na Jedinice za
kvalitetu svake ustanove, ¢ije bi aktivnosti vezane uz prigovore 1 prituzbe trebale biti
»usmjerene ka osiguranju jednostavnosti i dostupnosti iznoSenja prituzbe 1 zaStiti anonimnosti
u pojedinim slucajevima«, dok bi se »ujedinjenim prikupljanjem prituzbi i uspostavom
jedinstvene baze prituzbi pri Jedinici za kvalitetu« poboljsalo i »upravljanje prituzbama i
poveéala u¢inkovitost popravnih radnji.«*

Zastita prava pacijenata u Hrvatskoj uredena je sljede¢im propisima: Ustavom Republike
Hrvatske, Zakonom o zastiti prava pacijenata, Zakonom o zdravstvenoj zastiti, Zakonom 0
lijecnistvu te 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 svi ostali
zakonski i podzakonski akti, a tako i sva ostala prava pacijenata. lako 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 sljedeci ¢lanci, koje smo rangirali s obzirom na snagu kojom se odnose na prava

pacijenata:

4 Vesna Cerfalvi, Zeljka Bencekovi¢, »Prituzbe pacijenata - alat za poboljsanje kvalitete usluge u bolnicamac,
Poslovna izvrsnost - Business Excellence 11/1 (2017), pp. 63-69, na p. 66. https://doi.org/10.22598/pi-
be/2017.11.1.63
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e ¢l 59. — pravo na zdravstvenu zastitu. Ustav jam¢i da »Svatko ima pravo na
zdravstvenu zastitu u sklada sa zakonome,® $to znaci 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 Covjeka i ljudsko dostojanstvo. Ustav §titi dostojanstvo, ugled
i Cast svakog gradanina jer »nitko ne smije biti podvrgnut bilo kakvu obliku
zlostavljanja ili, bez svoje privole, lije¢nickim ili zdravstvenim pokusima«.®

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

e Cl. 18. — pravo na Zalbu. Jam¢i 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 praviéno i u razumnom roku odluci o njegovim pravima i
obvezama, ili o sumnji ili optuZzbi zbog kaZnjivog djela.«® Ovaj je ¢lanak vazan za
svaku situaciju u kojoj se odluéuje o pravima i obvezama, zbog ¢ega je vazan i za

prituzbe pacijenata jer pacijent ima pravo na pravicno odlucivanje u razumnom roku.
2.2. Zakon o zastiti prava pacijenata

Temeljni propis koji ureduje prava pacijenata je Zakon o zastiti prava pacijenata. Njime se
ureduju temeljna prava pacijenata, na¢in njihove zastite, postupci podnosenja prituzbi i tijela
nadleZna za zaStitu prava pacijenata. Zakon se temelji na sljede¢im nacelima i pravima:

e CL 4. — nacelu humanosti: »Nacelo humanosti zastite prava pacijenata ostvaruje se:

osiguravanjem postivanja pacijenta kao ljudskog bi¢a, osiguravanjem prava na fizicki i

5 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.

® Isto, ¢l. 23.

7 Isto, €. 37.

8 Isto, ¢l. 18.

9 Isto, &l. 29.
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mentalni integritet pacijenta, zaStitom osobnosti pacijenta uklju¢ujuéi postivanje
njegove privatnosti, svjetonazora te moralnih i vjerskih uvjerenja.«*°

e ¢l 5. — nacelu dostupnosti: »Nacelo dostupnosti zaStite prava pacijenata
podrazumijeva jednaku moguénost zastite prava svih pacijenata na podru¢ju Republike
Hrvatske.«!!

e (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.«?

e (¢l 8. — pravu na obavijeStenost. Nalaze da pacijent ima pravo nha potpunu
obavijeStenost o svojem zdravstvenom stanju, uklju¢uju¢i medicinsku procjenu
rezultata 1 ishoda odredenog dijagnostickog ili terapijskog postupka, preporucenim
pregledima i zahvatima te planiranim datumima za njihovo obavljanje, mogué¢im
prednostima i rizicima obavljanja ili neobavljanja preporucenih pregleda i zahvata,
svojem pravu na odlucivanje o prihvacanju ili odbijanju pojedinog dijagnostickog
odnosno terapijskog postupka.*3

e ¢l 25. — pravu na povjerljivost podataka: »Pacijent ima pravo na povijerljivost
podataka koji se odnose na stanje njegova zdravlja sukladno propisima o cuvanju
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 0 njegovom zdravstvenom stanju. Pacijent moze imenovati
i osobe kojima zabranjuje davanje tih podataka. «'*

e ¢l 28. — pravu na privatnost: »Pri pregledu, odnosno lije¢enju, a narocito 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

10 Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08, ¢l. 4.
H Isto, €. 5.

2 st0, &1. 6.

1 Isto, &l. 8.

14 Ysto, &l. 25.

15 Ysto, dl. 28.



D=
kontrole kvalitete zdravstvenih usluga, §to znaci 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 javnom, a 648 u privatnom
sektoru. '8 Registrirano je i 3 904 samostalnih ordinacija, laboratorija i privatne prakse
zdravstvene njege, od kojih je 1 762 u javnom, a 2 142 u privatnom sektoru.® Isto tako,
registrirana su i aktivna 1 103 trgovacka drustva za obavljanje zdravstvene djelatnosti, €iji je
osnivac privatno-fizicka i pravna osoba.
Zakon nalaZze obvezan upis svih pravnih 1 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 tocka koja
objedinjuje podatke o zdravstvenim ustanovama, trgovackim drustvima i privatnim praksama,
a nastao je modernizacijom i spajanjem ranijih evidencija o djelatnicima i ustanovama.?
Njegova svrha nadilazi puku administraciju. Registar, naime, sluzi klju¢nim
javnozdravstvenim i znanstvenim potrebama te omogucuje uc¢inkovito 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, Sto je preduvjet za pokretanje bilo

kakvog postupka zastite prava.

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

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

19 ]sto.

20 Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢l. 42.

2L ##*x_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.

22 [sto.
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2.4. Zakon o lije¢nistvu

Zakon o lije¢niStvu definira profesionalne standarde i odgovornosti lijecnika koji mogu biti

osnova za prituzbe. Za temu ove Analize postupka prituzbi pacijenata relevantni su sljedeci

¢lanci:

¢l. 8. — nedostojnost za obavljanje lije¢nicke djelatnosti. Lije¢nik se smatra
nedostojnim (a moze izgubiti i licencu) ako je pravomoéno osuden za kazneno djelo
koje ga ¢ini nepodobnim za rad s pacijentima 1 ako mu je ponaSanje takvo da ozbiljno
naru$ava ugled lije¢ni¢kog zvanja, bilo na poslu, bilo izvan njega. Clanak propisuje da
»lije¢nik koji je pravomoc¢no sudskom odlukom proglaSen krivim za pocinjenje
kaznenog djela moze se, s obzirom na vaznost i1 prirodu ugrozenog dobra ili druge
posljedice te s obzirom na okolnosti pod kojima je radnja izvrSena odnosno propustena,
smatrati nedostojnim za obavljanje lije¢nic¢ke djelatnosti.«?®

¢l. 21. — lije¢ni¢ka 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
povredu lije¢nic¢ke 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 lijecnicku tajnu 1 moze je otkriti, ako posebnim zakonom nije drukcije
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, klju¢no je razmotriti njthovu 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

2 Zakon o lijecnistvu, Narodne novine, br. 121/03, 117/08, ¢l. 8.
2 Ysto, &l. 21,
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prituzbi, obveze zdravstvenih ustanova i tako dalje. 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 kljucan

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 obuhvaéaju

postupke prituzbi pacijenata su sljedeci:

¢l. 1. Propisuje obvezu 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 pomo¢ jednako
svima, bez obzira na dob, spol, rasu, narodnost, vjeru, politicko uvjerenje, drustveni
polozaj ili bilo koje druge okolnosti. LijeCnicima se nalaze odrzavanje visokih
standarda stru¢nog rada, eticko ponaSanje prema pacijentu, srodnicima pacijenta i
prema zdravim osobama.?

¢l. 2., st. 2. Propisuje je da ¢e lije¢nik svoj posao obavljati stru¢no i eti¢ki
besprijekorno, ne iskoriStavaju¢i pacijenta niti emotivno niti tjelesno niti
materijalno.?’

¢l. 2., st. 8. Propisuje pravo pacijenta na obavjesteni pristanak, Sto konkretno znaci
obvezu lije¢nika da na prikladan i razumljiv na¢in obavijesti pacijenta o dijagnostickim
postupcima i pretragama, njihovim rizicima i opasnostima te o rezultatima lije¢enja.?®
¢l. 2., st. 10. Propisuje pravo pacijenta na saznanje istine o svojem zdravstvenom
stanju i dobivanju na uvid cjelokupne medicinske dokumentacije o svojoj bolesti.?®
¢l. 2., st. 13. Propisuje da je lije¢niku, iznimno, dopusSteno uputiti pacijenta na
drugog lije¢nika ili u drugu zdravstvenu ustanovu u slué¢aju da pacijent, koji je dobro
upoznat sa svojim stanjem 1 sposoban samostalno odlucivati, a ne ponasa se sukladno
preporukama lije¢nika glede prevencije i lijeenja bolesti.*°

¢l. 2., st. 14. Propisuje obvezu 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

% Kodeks medicinske etike i deontologije, Narodne novine, br. 55/08, 139/15.
% Isto, ¢l. 1.

27 Isto, ¢l. 2., st. 2.

2 Isto, ¢l. 2., st. 8.

2 Isto, ¢l. 2., st. 10.

30 Isto, ¢l. 2., st. 13.



smrti pacijenta, osim u slucaju kada bi Cuvanje lije¢nicke tajne moglo ugroziti zdravlje

i 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 i podnositi redovita izvjesc¢a o kvaliteti. U njima
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 se taj sustav upravljanja rizicima i prac¢enja kvalitete, definiran na nacionalnoj razini,
u praksi manifestira kroz interne akte zdravstvenih ustanova. Iako su svi pruzatelji usluga
vezani istim zakonima, Zakon ostavlja prostor bolnicama da proces podnoSenja i rjeSavanja
prituzbi prilagode vlastitoj unutarnjoj organizaciji, Sto ¢e se u nastavku ove analize ispostaviti
istodobno i kao problem i kao potencijal za napredak. Svaka zdravstvena ustanova, neovisno o
veli¢ini, mora imati dokumentirani postupak za podnosenje prituzbi koji osigurava sljedece:

e popis osoba za kontakt;

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

odgovarajucoj osobi ili povjerenstvu,
e postupak upucivanja pitanja o kvaliteti skrbi Povjerenstva za unutarnji nadzor;

e odredivanje razumnog vremenskog roka za sustavan pregled i odgovor na prituzbu.3

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;

31 Isto, ¢l. 2., st. 14.

32 Pravilnik o standardima kvalitete zdravstvene zastite i nacinu njihove primjene, Narodne novine, br. 79/2011,
¢l.4.,¢l.6.i¢l 7.

3 Isto, ¢l. 7., tocka 4.5.
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e datum zavrietka.®*

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 rje$avanje prituzbi.®® Prema standardima definiranima tim Pravilnikom,
ustanova mora imati sljedece:
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 sanduéici, obrasci, e-mail,
-
e protokol postupanja. Bolnica mora imati pisanu proceduru (protokol) o tome tko
zaprima prituzbu, tko je istrazuje 1 tko Salje odgovor;
e analiza prituzbi. Svaka prituZzba se mora evidentirati. Bolnica je duZna redovito
analizirati prituzbe kako bi uocila ponavljaju¢e probleme 1 popravila kvalitetu usluge.

e povratna informacija. Pacijent mora dobiti odgovor u zakonskom roku.%

2.6. Operativna provedba zakonskih obveza na primjeru nekoliko veéih Kklinickih

bolnic¢kih centara u Republici 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 na¢ine operativne provedbe ovih zakonskih obveza i da se
usporede nacini organizacije sustava prituzbi pacijenata, analizirani su najveci klinic¢ki bolnicki
centri u Republici Hrvatskoj, a analiza je proSirena i na odabrane opce bolnice srednje i manje
veli¢ine. Za tri su ustanove raznih veli¢ina analizirani 1 interni akti. Dok javno objavljene
informacije o na¢inima podnoSenja prituzbi sluze za transparentan pristup pacijentima, interni
akti pokazuju kako je ureden sustav reagiranja na te prituzbe.

Obuhvaceni su i poneki domovi zdravlja kao organizacijske jedinice primarne zdravstvene
skrbi. Ambulante su pak izostavljene bududi da se prituzbe ne rjeSavaju na toj razini nego preko
uprave doma zdravlja, ravnatelja, sluzbe za kvalitetu ili Zupanijskih tijela. Za kraj analize

obradena su 1 dva primjera postupanja privatnih klinika.

34 Isto, ¢l. 7., tocka 4.5.5.
% Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, Narodne novine, br. 92/2019.
% Isto, tocka 3.5.
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Sve su ustanove odabrane s ciljem obuhvacanja razli¢itih organizacijskih razina zdravstvenog
sustava, a ne prema unaprijed poznatoj kvaliteti ili razvijenosti sustava rjeSavanja prituzbi. Oni
¢e ilustrirati kako se administrativni pristup zastiti prava pacijenata razlikuje ovisno o veli¢ini
ustanove, dostupnim digitalnim alatima 1 strukturi sluzbi za kvalitetu. Nacini postupanja u tim
zdravstvenim ustanovama usporedeni su i sa spomenutim propisima u zakonima i pravilnicima

te je donesena ocjena o njihovoj ispunjenosti.
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).” Pacijenti, ¢lanovi njihovih
obitelji ili njihovi zakonski zastupnici odnosno skrbnici imaju pravo izraziti svoje
nezadovoljstvo usmenim prigovorom kada Zele odmah reagirati na nastali problem. U tom se
slucaju pacijent obraca predstojniku ili voditelju odjela na kojem se nalazi, s ciljem da se
problem pokusa rijesiti na licu mjesta. Pisane prituzbe podnose se u slucajevima kada usmeno
rjeSavanje problema nije bilo zadovoljavajuée. Za njega se koristi sluzbeni Obrazac za prijavu
prituzbe (https://www.kbco.hr/wp-content/uploads/2024/09/Obrazac-za-prijavu-prituzbe-ili-
pohvale.docx),® koji se 3alje:
e e-mailom: ;

e postom: Ravnateljstvo KBC Osijek, Ulica Josipa Huttlera 4, 31 000 Osijek;

e 0sobno: Urudzbeni zapisnik (zgrada Ravnateljstva, prizemlje);

e knjiga 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 poboljSanja, ali na njih
se ne dobiva sluzbeni odgovor.

Ukoliko korisnici nisu zadovoljni odgovorom KBC-a, upuéeni su na mogucnost obracanja
viSim instancama:

e Ministarstvu zdravstva: Bijeli telefon (0800 7229);

37 =%, 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.
% Isto.
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o Povjerenstvu za zastitu prava pacijenata: Osjecko-baranjska zupanija, Kapucinska ulica
40/1, 31 000 Osijek.*

U KBC-u Osijek vrlo je dobro razraden nafin podnosenja prituzbi, rokovi i moguénost
obrac¢anja visim instancama. Medutim, nigdje javno nije spomenuto Povjerenstvo za unutarnji
nadzor niti se navodi analiza prituzbi kao alat za poboljSanje kvalitete.

Za KBC Osijek analizirani su i interni akti. Pravilnik o kontroli kvalitete i osiguranju
provodenja propisa s podrucja kvalitete zdravstvene zastite u Klinickom bolnickom centru
Osijek* u podruéju prava pacijenata naglasava obvezu svih ustrojstvenih jedinica da osiguraju
ostvarivanje prava pacijenata tijekom koriStenja zdravstvene zastite te da provode mjere kojima
se Stite interesi, dostojanstvo i sigurnost pacijenata. Ustrojstvene jedinice KBC-a Osijek
obvezne su omoguciti svakom pacijentu ostvarivanje njegovih prava te, kada je to moguce,
unaprijed obavijestiti pacijenta, njegovog zakonskog zastupnika ili skrbnika o pravima koja
mu pripadaju tijekom pruZanja zdravstvene zastite. Poseban znacaj ima obveza osiguravanja
dostupnosti pisanog popisa prava pacijenata pacijentu i ¢lanovima njegove obitelji, Cime se
omogucuje njihova pravodobna informiranost i lakSe ostvarivanje zajamcenih prava.
Pravilnik predvida mogucénost da pacijenti, ¢lanovi njihovih obitelji ili skrbnici izraze
nezadovoljstvo pruZzenom zdravstvenom uslugom putem razli¢itih kanala. Time se omogucuje
sustavno prikupljanje povratnih informacija 1 prepoznavanje podrucja u kojima je potrebno
poboljsanje kvalitete.

Obveza je KBC-a Osijek da na svaku prituzbu odgovori u roku od 8 dana. Takoder, pacijentu
je omogucéeno dodatno ostvarivanje prava putem izravnog obrac¢anja Ministarstvu zdravstva,
¢ime se osigurava vanjski mehanizam zastite prava u sluaju nezadovoljstva odgovorom
ustanove.

Pravilnik takoder propisuje da Jedinica za kvalitetu najmanje jednom godiSnje provodi ankete
o iskustvu 1 zadovoljstvu pacijenata, ¢ime se osigurava sustavno prikupljanje povratnih
informacija korisnika zdravstvenih usluga. Provodenje tih anketa predstavlja vazan pokazatelj
usmjerenosti ustanove prema pacijentu jer omogucuje procjenu kvalitete pruZene zdravstvene

zaStite iz perspektive samih korisnika.

% |sto.

40 Pravilnik o kontroli kvalitete i osiguranju provodenja propisa s podrucja kvalitete zdravstvene zastite u
Klinickom bolnickom centru Osijek, 14. 12. 2018. godine, KBC Osijek, dostupno na: https://www.kbco.hr/wp-
content/uploads/2016/11/Kontrola_kvalitete.pdf. Posljednji pristup 15. srpnja 2026.
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Pravilnik o unutarnjem nadzoru nad radom organizacijskih jedinica i zdravstvenih radnika
KBC-a Osijek* interni je akt kojim se ureduje provodenje stru¢nog nadzora nad radom
zdravstvenih radnika i organizacijskih jedinica, a ne postupak podnosenja i rjeSavanja prituzbi
pacijenata. U kontekstu prituzbi pacijenata najvazniji je izvanredni unutarnji nadzor, koji se
provodi kada postoje okolnosti koje upucuju na mogucéi strucni propust, nepravilnost ili drugi
razlog koji zahtijeva hitnu provjeru rada zdravstvenih radnika ili organizacijske jedinice.
Medutim, ne propisuje obvezu da se takav nadzor pokrene u svakom pojedinom slucaju
podnesene prituzbe, ve¢ odluka o njegovu provodenju ovisi 0 procjeni postojanja okolnosti
koje opravdavaju provedbu nadzora.

Eticki kodeks KBC-Osijek*? ne propisuje izri¢ito nadin podnoSenja prituzbi niti postupak
njihova razmatranja, njegove odredbe ipak predstavljaju eticki standard prema kojem se moze
ocjenjivati ponaSanje zdravstvenih radnika kada je prituzba usmjerena na povredu
profesionalnih ili etickih obveza. Stoga prituzba pacijenta moze ukazivati na moguce krSenje
nacela utvrdenih Kodeksom te predstavljati razlog za pokretanje odgovaraju¢ih internih
postupaka predvidenih drugim op¢im aktima KBC-a Osijek, poput postupka rjeSavanja prituzbi
ili unutarnjeg nadzora. Medutim, sdm Eticki kodeks ne ureduje tko odlucuje o osnovanosti
prituzbe, ne propisuje rokove za njezino rjeSavanje niti disciplinske ili druge mjere koje se

poduzimaju povodom utvrdenih eti¢kih povreda.
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:

e suodlucivanje;

e 0Obavijestenost i odbijanje primitka obavijesti;

e prihvacdanje ili odbijanje dijagnostickog ili terapijskog postupka;

e zastitu pacijenta koji nije sposoban dati pristanak;

e zaStitu pacijenta nad kojim se obavlja znanstveno istraZivanje;

4 Pravilnik o unutarnjem nadzoru nad radom organizacijskih jedinica i zdravstvenih radnika Klinickog bolnickog
centra  Osijek, ozujak 2023. godine, KBC Osijek, dostupno na: https://www.kbco.hr/wp-
content/uploads/2023/04/Pravilnik o unutarnjem nadzoru_nad radom OJ ZR.pdf. Posljednji pristup 15. srpnja
2026.

42 Eticki kodeks Klinickog bolnickog centra Osijek, rujan 2024. godine, dostupno na: https://www.kbco.hr/wp-
content/uploads/2024/09/Eticki-kodeks-KBC-a-Osijek.pdf. Posljednji pristup 15. srpnja 2026.
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e zahvate na ljudskom genomu.*®

Pacijenti imaju pravo podnijeti prigovor ili prituzbu na pruzenu zdravstvenu skrb ili uslugu
osobno, preko ¢lana obitelji i zakonskog zastupnika ili skrbnika. To mogu uéiniti tako da se
obrate:

 lije¢niku koji je odgovoran za pacijentovu skrb;

» Predstojniku klinike ili proc¢elniku centra na kojem je pacijent lijecen;

» Uredu ravnatelja koji je obvezan odmah postupiti temeljem pacijentove pisane prituzbe

i obavijestiti ga o poduzetim mjerama pisanim putem, najkasnije u roku od 8 dana;*
* naadresu: KBC Zagreb, Kispati¢eva ulica 12, 10 000 Zagreb;
« natelefon: 01/23-68-739 ili na 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¢nic¢ka komora) i nadleznog suda.*

U KBC-u Zagreb (Rebro) dobro su definirani na¢ini obrac¢anja i rok od osam dana, ali gotovo
uopce nema opisa unutarnjeg sustava upravljanja prituzbama. Ne spominju se analiza prituzbi,

unutarnji nadzor niti na¢in na koji se prituzbe koriste za unaprjedenje kvalitete.

2.6.3. Klinicki bolnicki centar Split

KBC Split na svojim mreznim stranicama tvrdi da ulaze napor u neprekidno poboljsanje
kvalitete zdravstvene zaStite i da im je vazno misljenje pacijenata o pruzenoj zdravstvenoj skrbi
te o kvaliteti usluga. Pacijenti imaju moguénost usmenog izraZzavanja 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 / proc¢elnikom

zavoda te glavnom sestrom klinike i/ili predstojnikom klinike.*®

4 *x*  »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.

44 [sto.

%5 [sto.

46 xxk 5,Obavijest o nacinu 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 pacijent zali;

» datum dogadaja;

* vrijeme dogadaja;

* mjesto dogadaja;

+  osobe ukljucene u dogadaj.*®

Prituzbe 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, Spincic¢eva 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 slu¢aju da je potrebno
viSe vremena za donosSenje rjeSenja, pacijentu se Salje pisana obavijest o tijeku postupka te
konaéni odgovor na prituzbu kada se zavrie sve dodatne radnje.*® Anonimne i nepotpune
prijave bit ¢e razmotrene, ali se na njih ne odgovara.

Prema tome, KBC Split najbliZze ispunjava zahtjeve propisane pravilnicima. Jasno opisuje
protokol, osobe kojima se pacijent moze obratiti, obrazac, analizu svake prituzbe, rokove te
postupanje kada je potrebno dodatno vrijeme za istragu. Jedino izostaje izri¢ito spominjanje

Povjerenstva za unutarnji nadzor.

47 Isto.
48 |sto.
49 |sto.
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2.6.4. Klinicki bolnicki centar Rijeka

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 bolnickom prijemu lokaliteta Rijeka i SuSak te u tajniStvima svih klinika/klini¢kih
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
na Objedinjenom hitnom bolnickom prijemu; 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

zastite, 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 $alje kad se zavr$e sva dodatna ispitivanja.

Znaci, moze se zakljuciti da KBC Rijeka formalno ima vrlo dobro razraden sustav. Posebno je
pozitivno to Sto je za prituzbe zaduzena Jedinica za osiguranje i unaprjedenje kvalitete
zdravstvene zaStite, Sto pokazuje povezanost s upravljanjem kvalitetom. Medutim, nije

navedeno Povjerenstvo za unutarnji nadzor niti se detaljno opisuje analiza prituzbi.
Da bi se dobio jasan uvid u razlike i specifi¢nosti postupanja u velikim ustanovama, klju¢ni
parametri procesa prituzivanja u navedenim ustanovama sistematizirani su u tablici (Tablica

1):

Tablica 1. Proces prituzivanja u velikim ustanovama

Ustanova Nacini Rok za | Sadrzaj obrasca /| Usmeni prigovor

podnosenja odgovor | Obvezni podaci (kome se obratiti)

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

51 #+* w»Pohvale i prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: https://kbc-rijeka.hr/pohvale-i-prituzbe/#1631711527-2-
72. Posljednji pristup 3. travnja 2026.
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KBC Osijek | e-mail, posta, 8 dana | podaci pacijenta, predstojniku ili voditelju
kutije za prituzbe kontakt, opis odjela na kojem se
u krugu bolnice prigovora, potpis (ako | pacijent nalazi
je na papiru)
KBC Zagreb | e-mail, posta, 8 dana | ime i prezime, OIB, voditelju odjela ili
(Rebro) online obrazac, adresa, detaljan opis glavnoj sestri klinike
urudzbeni dogadaja, odmah po dogadaju
zapisnik odjel/ambulanta
KBC Split online forma, 8 dana | imeiprezime, adresa | medicinskoj sestri ili
posta, pacijenta, predmet lije¢niku na odjelu,
e-mail prituzbe, opis prituzbe | glavnoj sestri, voditelju
odjela
KBC Rijeka | e-mail, posta, 8 dana | osobni podaci, podaci | prigovor se podnosi
osobno u Uredu o prituzbi, na §to se iskljuc¢ivo pismenim
za kvalitetu prituzba odnosi, potpis | putem ispunjavanjem
podnositelja sluzbenog obrasca

Izvor: vlastita izrada na temelju sadrzaja rada

Analiza je pokazala da nijedna ustanova ne navodi postupak upucivanja pitanja o kvaliteti skrbi

Povjerenstvu za unutarnji nadzor, premda je to jedna od obveza iz Pravilnika o standardima

kvalitete zdravstvene zastite. Takoder, samo KBC Split, a djelomicno 1 KBC Rijeka, izri¢ito

naglaSavaju da se svaka prituzba analizira radi poboljSanja kvalitete zdravstvene zastite, Sto

predstavlja jednu od temeljnih ideja suvremenog upravljanja kvalitetom. lako pravilnici

naglaSavaju da prituzbe trebaju biti alat upravljanja kvalitetom i rizicima, ve¢ina bolnica ih na

svojim mreznim stranicama i dalje predstavlja prvenstveno kao administrativni postupak za

rjeSavanje pojedina¢nih nezadovoljstava, a ne kao instrument sustavnog unaprjedenja kvalitete

zdravstvene skrbi.

2.6.5. Primjeri zdravstvenih ustanova srednje velicine

Odabrane su tri ustanove srednje veli¢ine: Opca bolnica »Dr. Josip Bencevi¢« Slavonski Brod,

Op¢a bolnica Varazdin i Op¢a bolnica Zadar.

1) Op¢a bolnica »Dr. Josip Bencevi¢« Slavonski Brod
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Prituzbu u bolnici u Slavonskom Brodu moguce je podnijeti usmeno i pisano, i to najéesce
zbog lijeCenja, komunikacije s osobljem, organizacije rada ili tehnickih uvjeta u bolnici, a
bolnica je duZzna na prituzbu odgovoriti najkasnije u roku od 30 dana od dana zaprimanja

prituzbe.®? Bolnica ima sluzbeni obrazac za prijavu prituzbe pacijenata (PDF). Potrebno je

navesti sadrzaj prituzbe, ukljuujuc¢i datum, vrijeme i ukljuéene osobe, datum podnosenja
prituzbe, potpis podnositelja prituZzbe te osobne podatke o podnositelju (ime 1 prezime, ulica 1
ku¢éni broj, mjesto i postanski broj, telefonski/mobilni broj i e-mail).
Prituzbe se podnose:
e postom na adresu: Opca bolnica Dr. »Josip Benevic« Slavonski Brod, Ulica Andrije
Stampara 42, 35 000 Slavonski Brod,;

e elektronickom postom na adresu: pisarnica@bolnicasb.hr ili info@bolnicasb.hr;

e usmeno sluzbeniku za informiranje svakim radnim danom od9 do 10 satiu
prostorijama bolnice;
o telefonom (035/201-137) ili faksom (035/415-633).

Nazalost, sa sluzbenih stranica te zdravstvene ustanove ne doznajemo nista o protokolu obrade,
analizi prituzbi, odgovornim osobama ili koristenju prituzbi za poboljSanju kvalitete.

Analizirani su interni akti i ove bolnice. Pravilnik o unutarnjem nadzoru®® interni je akt kojim
se ureduje sustav pracenja, kontrole i unaprjedenja kvalitete rada bolnice. Njime se odreduju
nacin organiziranja i provodenja unutarnjeg nadzora nad radom ustrojstvenih jedinica i
zdravstvenih radnika, s ciljem provjere pravilnosti postupanja, utvrdivanja mogucih
nepravilnosti, unaprjedenja stru¢nog rada te osiguravanja sigurnosti i kvalitete zdravstvene
zaStite. Pravilnik ureduje provedbu unutarnjeg nadzora nad pojedinim postupcima i radnim
procesima, kao 1 na¢in poduzimanja popravnih i1 preventivnih mjera kada se utvrde nedostaci.
Njegova svrha nije samo utvrdivanje odgovornosti za pojedinacni propust, nego i
prepoznavanje uzroka problema, poboljSanje organizacije rada te sprjeCavanje ponavljanja
nezeljenih dogadaja. Posebno je vazno §to predvida provjeru ucinkovitosti poduzetih mjera,

¢ime se osigurava da provedene promjene stvarno doprinose poboljSanju kvalitete rada.

52 ##x  Prava pacijenata, Opc¢a bolnica »Dr. Josip Benlevié« Slavonski Brod, dostupno na:
https://www.bolnicasb.hr/vodic-za-pacijente/prava-pacijenata/. Posljednji pristup 6. travnja 2026.

%3 Pravilnik o unutarnjem nadzoru, 29. 5. 2025. godine, Opéa bolnica »Dr. Josip Benéevi¢« Slavonski Brod,
dostupno  na:  https://www.bolnicasb.hr/wp-content/uploads/2025/07/pravilnik-o-unutarnjem-nadzoru.pdf.
Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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periodi¢ni nadzori provode planski radi kontinuiranog pracenja rada bolnice, izvanredni nadzor
predstavlja mehanizam za postupanje u situacijama kada postoji sumnja na nepravilnosti ili
odstupanja u radu. Takav nadzor moze se pokrenuti, medu ostalim, povodom prituzbi,
nezeljenih dogadaja, sumnje u ispravnost stru¢nog postupanja ili drugih okolnosti koje
zahtijevaju dodatnu stru¢nu provjeru. O potrebi provodenja izvanrednog nadzora odlucuje
ravnatelj, a inicijativa moze proizaci i od stru¢nog vije¢a, Upravnog vijeca ili nadleznih tijela
izvan bolnice.
U kontekstu zaStite prava pacijenata, Pravilnik o unutarnjem nadzoru predstavlja vaZan
mehanizam kojim se prituzbe pacijenata mogu pretvoriti u alat za unaprjedenje kvalitete
zdravstvene zastite. Ozbiljne prituzbe ne promatraju se samo kao pojedinacno nezadovoljstvo
pacijenta, ve¢ mogu biti pokazatelj mogucih struc¢nih, organizacijskih ili komunikacijskih
problema koji zahtijevaju sustavnu analizu 1 poduzimanje mjera. Na taj naCin unutarnji nadzor
doprinosi odgovornosti bolnice, sigurnosti pacijenata i stalnom poboljSanju kvalitete pruzenih
zdravstvenih usluga.
Eticki kodeks®* interni je akt bolnice kojim se utvrduju pravila profesionalnog i eti¢nog
ponasanja svih zaposlenika u obavljanju zdravstvene djelatnosti. Njegova svrha je osigurati da
se zdravstvena zaStita ne temelji samo na stru¢nom znanju i pravilima struke, nego i na
nacelima postovanja pacijenta, dostojanstva osobe, odgovornosti, povjerenja i profesionalne
komunikacije. Za razliku od Pravilnika o unutarnjem nadzoru, koji ureduje kako bolnica
kontrolira i ispravlja nepravilnosti u radu, Eticki kodeks odreduje kakvo se ponaSanje od
zaposlenika ocekuje prije nego Sto do nepravilnosti uopée dode. Odredbe glave V. Etickog
kodeksa ureduju mehanizam zastite od neetiénog ponaSanja u bolnici i odreduje nac¢in na koji
zaposlenici, pacijenti i druge osobe mogu prijaviti postupanja koja smatraju suprotnima etickim
nacelima bolnice. Priznaje se pravo svake osobe koja ima odnos s bolnicom, bilo da je rijec o
pacijentu, zaposleniku ili drugoj osobi, da ukaze na moguce krSenje etickih pravila. Time se
osigurava da se neeti¢no ponasanje ne promatra samo kao unutarnje pitanje zaposlenika, nego
kao pitanje kvalitete zdravstvene zastite i povjerenja u rad ustanove.
Pravo na podnosSenje prituzbe odnosi se na situacije u kojima se smatra da je doslo do povrede
etickih nacela, primjerice:

e neprimjerenog ili nepostivajuc¢eg odnosa prema pacijentu,

5 Eticki kodeks, 29. 8. 2026., Opca bolnica »Dr. Josip Bendevi¢« Slavonski Brod, dostupno na:
https://www.bolnicasb.hr/wp-content/uploads/2025/08/eticki-kodeks.pdf. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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e neprofesionalne komunikacije;
e naruSavanja dostojanstva pacijenta;
e nepostivanja privatnosti i povjerljivosti;
e nejednakog ili diskriminirajuéeg postupanja;
e neprimjerenog ponasanja zaposlenika prema drugim zaposlenicima ili korisnicima

zdravstvene zastite.

Prituzba se podnosi ravnatelju bolnice. Moguénost podnosenja prituzbe u pisanom obliku ili
elektronickom poStom omogucuje jednostavniji 1 dostupniji na¢in obrac¢anja bolnici te olakSava
ostvarivanje prava pacijenata i drugih osoba. Vazan dio ove odredbe je Sto ravnatelj ne rjeSava
prituzbe samostalno, ve¢ ih razmatra u suradnji s nadleznim sluzbama bolnice, Povjerenstvom
za kvalitetu 1 Etickim povjerenstvom. Time se osigurava §iri 1 stru¢niji pristup procjeni navoda
iz prituzbe. Ukljucivanje vise tijela smanjuje rizik jednostranog odlu¢ivanja i omogucuje da se
prituzbe sagledaju iz razli¢itih aspekata, primjerice etickog, stru¢nog 1 organizacijskog. Nakon
razmatranja prituzbe, ravnatelj u skladu s propisima i drugim internim aktima bolnice pokrece

odgovarajuci postupak za njezino rjeSavanje.
i1) Opc¢a bolnica Varazdin

Opc¢a bolnica Varazdin ima vrlo pregledan i informativan sustav za podnoSenje prituzbi
pacijenata. Prigovor je mogucée podnijeti usmeno, a prituzbu je moguce izraziti pismeno, i to
ili pacijent ili njegov zakonski zastupnik odnosno skrbnik. Osim toga, propisan je i redoslijed
upucivanja prigovora:

e procelniku sluzbe / voditelju odjela;

e zamjeniku ravnatelja ili pomo¢niku ravnatelja za kvalitetu i ravnatelju;

e glavnoj sestri/tehnicaru sluzbe/odjela;

e pomoc¢nici ravnatelja za sestrinstvo;

e zamjeniku ravnatelja;

e ravnatelju.
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U slucaju da se prigovor ne moze odmah rijesiti od strane osobe kojoj je upucen, podnositel;
se upoznaje s postupkom podnosenja prituzbe putem obrasca®.
Prituzbe se podnose na sljedeée nacine:
e 0sobno u Pisarnicu/Urudzbeni zapisnik;

e putem poste na adresu: Ulica Ivana Mestrovica 1, 42 000 Varazdin;

e clektronickom poStom na adresu: urudzbeni@obv.hr.

Obavijest 0 na¢inu podnoSenja prigovora/prituzbe dostupna je svima na Internet stranici
Bolnice®® te na svakom odjelu bolnice u okviru Obavijesti 0 pravima pacijenata.
Za rjesavanje zaprimljenih prituzbi u bolnici odgovoran je Odjel za kvalitetu zdravstvene
zastite i nadzor. Po prituzbi se postupa bez odgadanja i 0 poduzetim mjerama pisanim putem
obavjestava podnositelja prituzbe u roku 8 dana od dana njezina zaprimanja. Ukoliko se
prituzba ne moze odmah rijesiti odnosno ukoliko preispitivanje nije dovrseno, podnositelju
prituzbe se mora u roku 8 dana odgovoriti da se jos uvijek radi na rjesavanju te da slijedi drugi
pisani odgovor unutar razumnog vremenskog roka ovisno o radnjama koje se moraju poduzeti
na rjesavanju prituzbe. U tom sluc¢aju, drugi pisani odgovor mora uslijediti i biti prilozen
dokumentaciji vezanoj uz rjesavanje prituzbe. Takva se prituzba podnosi:

e Povjerenstvu za zastitu prava pacijenata u jedinici podruc¢ne (regionalne) samouprave

(Franjevacki trg 7, 42 000 Varazdin);
e Ministarstvu zdravstva (Bijeli telefon: 0800-7999)

Prigovor pacijenta koji se odnosi na kvalitetu skrbi, uvjete zdravstvenog osiguranja ili na
prijevremeni otpust, na zahtjev pacijenta bolnica prosljeduje bez odgadanja Ministarstvu
zdravstva. Ako osoba nije zadovoljna poduzetim mjerama, zastitu svojih prava moze zatraziti
kod ministra nadleznog za zdravstvo, nadlezne komore (npr. Hrvatska lije¢nicka komora,
Hrvatska komora medicinskih sestara), odnosno kod nadleznog suda. Kod rjesavanja po
anonimnim predstavkama, postupak preispitivanja se provodi, ali bolnica nema obvezu

izvjes¢ivanja.

55 sy Prijava prituzbe«, Op¢a bolnica Varazdin, dostupno na: https://obv.hr/upload/publish/258/535-2553-
obrazac-za-pritubu-v_5d80cal86a54f.pdf. Posljednji pristup 7. srpnja 2026.

% Damir Poljak, »Obavijest 0 na¢inu podnoSenja prituzbe/prigovora u Opéoj bolnici Varazding, Opéa bolnica
Varazdin, dostupno na: https://obv.hr/upload/2024/02/skm_c55824020610480 65c1f8c52dcf8.pdf. Posljednji
pristup 8. srpnja 2026.
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Pacijentima su dostupne jasne informacije o podnoSenju prigovora i prituzbi, definirani su
nacini njihova podnosenja, odgovorne osobe i rokovi za odgovor. Pozitivno je $to je za obradu
prituzbi nadlezan Odjel za kvalitetu zdravstvene zastite i nadzor, ¢ime je sustav povezan s
upravljanjem kvalitetom. Medutim, javno dostupne informacije ne spominju sustavnu analizu

prituzbi, periodi¢na izvjes¢a ni njihovo dostavljanje Povjerenstvu za unutarnji nadzor, zbog

cega elementi sustavnog upravljanja kvalitetom nisu dovoljno transparentni.
1i1) Op¢a bolnica Zadar

Opc¢a bolnica Zadar sustav prituzbi opisuje kao pomo¢ za povecanje kvalitete pruzanja
zdravstvenih usluga koje osiguravaju najvisi moguci povoljan ishod lijeCenja 1 smanjivanje
rizika za nastanak nezeljenih posljedica za zdravlje ljudi. Za njih je odgovoran ravnatelj
ustanove, a mogu se podnijeti usmeno ili pisano. Ako se radi o prigovoru koji je moguce rijesiti
odmah, podnosi se usmeno. Takav se prigovor upucuje:

e voditelju odjela;

e glavnoj sestri odjela;

e dezurnom lije¢niku.

Pacijent/obitelj ima pravo usmenim ili pismenim putem uputiti Zalbu/prigovor s obzirom na
kvalitetu, sadrzaj i vrstu zdravstvene usluge koja mu se pruza, a ukoliko je osoba maloljetna
zalbu/prigovor upucuje roditelj/staratelj. Ukoliko se zalba/prigovor ne moze rijesiti odmah sa
prisutnim osobljem, odjelna sestra ili medicinska sestra u smjeni informirati ¢e osobu o
usvojenim procedurama tijeka Zalbe/prigovora u Opc¢oj bolnici Zadar.

U tom se slucaju prituzba podnosi:

e Upravi i ravnateljstvu bolnice.

Osoba moze podnijeti prigovor pismenim putem u knjizi pohvala/prituzbi, koja je dostupna na
svakom bolni¢kom odjelu/ambulanti s jasno istaknutom oznakom gdje se nalazi ili putem
sluzbenog obrasca®’ ili e-postom (ured-ravnatelja@bolnica-zadar.hr). Uvid u svaku upisanu
prijavu u knjigu pohvala/zZalbi rukovoditelj Odjela potvrduje potpisom i duzan je na prvom

sastanku obavijestiti osoblje te odrediti potrebne korektivne i preventivne radnje. Kutiju za

ST ##*x ) Obrazac za pohvale i prituzbe«, Opéa bolnica Zadar, dostupno na: https://www.bolnica-zadar.hr/wp-
content/uploads/2018/07/Obrazac-prituzbe-prigovori.pdf. Posljednji pristup 8. srpnja 2026.
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ispunjene obrasce Zalbi/prigovora jednom tjedno provjerava ¢lan Radne skupine za kvalitetu
zdravstvene zastite. Evidencija o podnesenim Zzalbama/prigovorima ¢uva se u Jedinici za
osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene zastite.>®

Rukovoditelj odjela i odjelna medicinska sestra po zaprimljenoj prijavi odmah e istraziti
problem koji ukazuje na Zalbu/prigovor. Nakon analize pismene Zalbe (sastanak sluzbe) u roku
od 14 dana rukovoditelj Djelatnosti duzan je pismeno odgovoriti podnositelju zalbi/prigovora.
Svakih 6 mjeseci Jedinica za kvalitetu saCinjava izvijeS¢e o Zalbama/prigovorima, o poduzetim
aktivnostima u rjeSavanju zalbi/prigovora koje se dostavlja Povjerenstvu za unutarnji nadzor.
Godisnje izvijeS€e o podnesenim zalbama/prigovorima Jedinica za kvalitetu dostavlja se
Ravnatelju.

Opca bolnica Zadar u velikoj mjeri provodi zahtjeve Pravilnika o kvaliteti zdravstvene zaStite
1 akreditacijskim standardima. Jasno su definirani nacini podnosenja prituzbi, odgovorne osobe
i postupak njihove obrade, pri ¢emu se prituzbe promatraju kao alat za unaprjedenje kvalitete i
smanjenje rizika. Posebno se istice redovita izrada izvjeSca o prituzbama koja se dostavljaju
Povjerenstvu za unutarnji nadzor i ravnatelju, ¢ime je sustav prituzbi izravno povezan s

upravljanjem kvalitetom zdravstvene zastite.
Da bi se dobio jasan uvid u razlike 1 specificnosti postupanja u velikim ustanovama, kljucni
parametri procesa prituzivanja u navedenim ustanovama sistematizirani su u tablici (Tablica

2.):

Tablica 2. Proces prituZivanja u ustanovama srednje velicine

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

oB »Dr. | e-mail, posta, | do 30 | jasno naveden razlog | sluzbeniku za
Josip osobno u | dana prigovora (zbog | informiranje, voditelju
Bencevié« Ravnateljstvo lije€enja, komunikacije | odjela ili glavnoj sestri
Slavonski osoblja, organizacije
Brod rada), podaci 0

podnositelju,  datum,

mjesto, potpis

podnositelja

58 x5, Postupak za prituzbe ili prigovore pacijenata, Opéa bolnica Zadar, dostupno na: https://www.bolnica-
zadar.hr/wp-content/uploads/2018/07/Prituzbe-prigovori.pdf. Posljednji pristup 8. srpnja 2026.
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Opcéa usmeno, pismeno, | do 8 dana | podaci o podnositelju, procelniku sluzbe /
bolnica osobno, e-mailom razlog prigovora voditelju odjela,
Varazdin (lijeCenje, ponasanje i zamjeniku ravnatelja
komunikacija, higijena ili pomocniku
smjestaja, dugo ravnatelja za
¢ekanje, prehrana...), kvalitetu i
osoba na koju se zali, ravnatelju,
opis dogadaja, potpis glavnoj
podnositelja, datum sestri/tehnicaru
sluzbe/odjela,
pomo¢nici
ravnatelja za

sestrinstvo,

zamjeniku
ravnatelja,
ravnatelju.
Opcéa usmeno, pisano, | do 14 | podaci o podnositelju, | voditelju odjela, glavnoj
bolnica e-mailom osobno | dana datum i mjesto | sestri odjela, dezurnom
Zadar dogadaja, ime i | lijeCniku

prezime djelatnika
ukljucenih u dogadaj,
sadrzaj prituzbe, potpis
podnositelja, datum i

mjesto podnosenja

Izvor: vlastita izrada na temelju sadrzaja rada

Analiza op¢ih bolnica u Slavonskom Brodu, VaraZzdinu 1 Zadru pokazuje znacajne razlike u
uskladenosti s pravilnicima koji ureduju sustav prituzbi pacijenata 1 upravljanje kvalitetom
zdravstvene zastite. Dok Opca bolnica Slavonski Brod ispunjava osnovne zakonske zahtjeve u
pogledu nacina podnoSenja prituzbi i rokova za odgovor, javno dostupne informacije ne
upucuju na postojanje razvijenog sustava njihove analize i koriStenja u svrhu unaprjedenja
kvalitete. Opc¢a bolnica Varazdin ima jasno definiran 1 transparentan postupak obrade prituzbi
te ih povezuje s Odjelom za kvalitetu zdravstvene zastite i nadzor, no ne navodi sustavno
izvjeStavanje niti povezanost s Povjerenstvom za unutarnji nadzor. Najpotpuniji sustav ima

Opca bolnica Zadar, koja prituzbe izri¢ito promatra kao instrument upravljanja kvalitetom,
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provodi njihovu evidenciju i analizu, odreduje korektivne i preventivhe mjere te redovito
izvjestava Povjerenstvo za unutarnji nadzor i ravnatelja. Ukupno gledaju¢i, razina uskladenosti
s propisima raste od Slavonskog Broda, preko Varazdina, do Zadra, Sto potvrduje da medu
op¢im bolnicama postoje znatne razlike u organizaciji i transparentnosti sustava prituzbi

pacijenata.
2.6.6. Primjeri manjih zdravstvenih ustanova

Kao primjere manjih zdravstvenih ustanova uzeli smo: Op¢a zupanijska bolnica NasSice, Opca

bolnica Zabok i bolnica hrvatskih veterana te Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije.
1) Op¢a Zupanijska bolnica NaSice

U slucaju nezadovoljstva pruzenom skrbi i uslugama u bolnici u Nasicama, moguce je zaliti se
usmenim ili pismenim putem. Pacijent/obitelj ima pravo usmenim ili pismenim putem uputiti
prigovor/prituzbu s obzirom na kvalitetu, sadrzaj i1 vrstu zdravstvene usluge koja mu se pruza,
a za maloljetnu osobu to ¢ini roditelj/staratelj. Upute su dostupne u sklopu sluzbenih mreznih
stranica Bolnice.*

Prigovor je usmeno izrazeno nezadovoljstvo izjavom osoblju ustrojstvene jedinice. Ukoliko se
prigovor ne moze rijeSiti odmah sa prisutnim osobljem, osoblje informira podnositelja
prigovora o mogucnosti pismenog podnosenja prituzbe.

Prituzba je pismeno izrazeno nezadovoljstvo koju moZete ispisati na Obrascu za prijavu

prituzbe pacijenata,®® koji je dostupan na mreznim stranicama®’

1 na svakom bolni¢kom odjelu
ili ambulanti. Osoba koja podnosi prituzbu mora je urudzbirati u kadrovskoj sluzbi OZB
Nasice. Ustanova ¢e pisani odgovor dostaviti podnositelju prituzbe u zakonskom roku, koji
iznosi 8 dana. Za dodatne informacije o postupku pohvale, prigovora ili prituzbe moguce je
obratiti se djelatnicama na Info pultu. Ukoliko je prituzba bila anonimna, rjeSava se na

istovjetan na¢in kao kod poznatog tuzitelja, ali bez moguénosti upu¢ivanja pismenog odgovora.

5 ##k  ,Prava pacijenata i1 kako ih ostvaritic, Opéa Zupanijska bolnica Naice, dostupno na:
https://www.obnasice.hr/images/Prava_pacijenata_2025.pdf. Posljednji pristup 11. srpnja 2026.

60 ##x ), Prava pacijenata. Prijava prituzbe. OBN-PP-2-1«, Opéa bolnica NaSice, dostupno na:
https://ozbnasice.hr/images/Protokoli_i_postupnici_jedinice za_kvalitetu/OBN-PP-2-1 _ Prijava_prituzbe.pdf.
Posljednji pristup 11. srpnja 2026.

61 %x* »1.1. OBN-PP-2-1 Prijava prituzbe OB Nagice«, Protokoli, postupnici i suglasnosti OZB Nasice, Op¢a
zupanijska bolnica Nasice, dostupno na: https://obnasice.hr/index.php/ivu-urografija/itemlist/category/1-stranice-
ob-nasice?start=28. Posljednji pristup 11. srpnja 2026.
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Nasicka bolnica ima formirano i Jedinicu za osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene
zastite te Povjerenstvo za kvalitetu, a javno je dostupan i priru¢nik za osiguranje kvalitete®?,
Prigovor ili prituzbu moguée je podnijeti i
e Ministarstvu zdravstva (Ksaver 200a, 10 000 Zagreb; telefon (01) 46 07 555; telefaks
(01) 46 77 076; e-mail: pitajtenas@miz.hr);
e Bijeli telefon: 0800 7229.

Pacijenti odgovor o rjeSenju prituzbe dobivaju u formi ispunjenog obrasca. U njemu se navode
poduzeti koraci u istrazi, rezultati postupka prituzbe, a potpisuje ga Pomoc¢nik ravnatelja za
kvalitetu.®

Pacijentima su dostupne jasne informacije o podnosSenju prigovora i prituzbi, sluzbeni obrazac,
rok za odgovor te moguénost obracanja Ministarstvu zdravstva. Pozitivno je §to bolnica ima
ustrojenu Jedinicu za osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene zastite i Povjerenstvo za
kvalitetu, no javno dostupne informacije ne navode provodi li se sustavna analiza prituzbi 1
periodi¢no izvjeStavanje, zbog Cega elementi upravljanja kvalitetom nisu u cijelosti

transparentno prikazani.

i) Opca bolnica Zabok i bolnica hrvatskih veterana

Zabocka bolnica nema javno dostupan vlastiti opis sustava prigovora 1/ili prituzbi pacijenata.
Umjesto toga, u dokumentu o pravima pacijenata® upuc¢uju na to¢ku 3.5. Pravilnika o
akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, Koja je analizirana ranije u
ovom dokumentu. Takoder, bolnica ima i Prirucnik za pacijente u sklopu kojeg postoji vrlo
Sturo poglavlje o prituzbama i prigovorima.®® U njemu stoji da pacijent i/ili njegov zakonski
zastupnik/skrbnik moZe podnijeti prituzbu/prigovor za zastitu svojih prava, neposredno ili
pisanim putem:

e Ravnatelju zdravstvene ustanove;

62 Harolt Placento, Prirucnik za kvalitetu u Opcoj Zupanijskoj bolnici Nasice (NaSice: OBZ Nasice, 2019),
dostupno na: https://obnasice.hr/images/Protokoli_i_postupnici_jedinice za kvalitetu/SOPK-PK%20-
9%20Priru¢nik%20za%20kvalitetu%200ZB%20Nasice.pdf

63 %xx 1.1, OBN-PP-2-2 Odgovor na prituzbu OB Nasice«, Protokoli, postupnici i suglasnosti OZB Nasice,
Op¢a Zupanijska bolnica NasSice, dostupno na: https://obnasice.hr/index.php/ivu-urografija/itemlist/category/1-
stranice-ob-nasice?start=28. Posljednji pristup 11. srpnja 2026.

64 #xk yPrava pacijenata«, Opca bolnica Zabok i bolnica hrvatskih veterana, dostupno na: https:/bolnica-
zabok.hr/prava-pacijenata/. Posljednji pristup 11. srpnja 2026.

8 Prirucnik za pacijente. Osnovne informacije i upute za lakse snalaZenje u bolnici (Zabok: Opc¢a bolnica Zabok
i bolnica hrvatskih veterana, 2026), p. 16.
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e e-mailom: informacije@bolnica-zabok.hr;

e na kontakt broj telefona: 049/204-011.

Ocito je da Opc¢a bolnica Zabok ibolnica hrvatskih veterana javno ne prikazuje vlastiti, detaljno
razraden sustav podnosSenja i obrade prituzbi, ve¢ se u najvecoj mjeri poziva na odredbe
Pravilnika o akreditacijskim standardima za bolni¢ke zdravstvene ustanove. Pacijentima su
dostupne osnovne informacije o nac¢inu podnoSenja prituzbe, no javno dostupni podaci ne
sadrze opis postupka obrade, odgovorne osobe, rokove za odgovor niti na¢in na koji se prituzbe
koriste u sustavu upravljanja kvalitetom. Zbog toga razina transparentnosti sustava prituzbi

zaostaje za ostalim analiziranim bolnicama.
iii) Opéa bolnica Sibensko-kninske Zzupanije
Ustanova na svojim mreZnim stranicama ima Vodi¢ za pacijente®, u sklopu kojeg se nalazi

kategorija o prigovorima 1 prituzbama. U toj kategoriji vrlo je kratko objaSnjeno da se za

prigovore i prituzbe moZe pronaéi obrazac®’, koji je potrebno uputiti na sljedeéu mail adresu:

jedinica.za.kvalitetul@bolnica-sibenik.hr. 1z toga je ocito da bolnica ima odjel koji brine o
kvaliteti zdravstvene zasStite. Takoder se u kategoriji o pravima pacijenata spominje i pravo na
prituzbu, ali o njemu nema nikakvog sadrzaja.%

U rubrici o kontaktima na mreZnoj stranici ustanove stoji i podatak o besplatnom telefonu za
prituzbe gradana na liste cekanja i provjeru listi Cekanja. Moguce je zvati radnim danom od 7
do 15 sati na broj telefona +0800111440.

Nazalost, informacije o postupku obrade prituzbi, odgovornim osobama, rokovima za odgovor
te analizi i koriStenju prituzbi u svrhu unaprjedenja kvalitete nisu javno dostupne. Stoga se
moze zakljuciti da bolnica ispunjava osnovne zahtjeve u pogledu dostupnosti podnoSenja
prituzbi, ali elementi sustavnog upravljanja kvalitetom nisu transparentno prikazani.
Analizom javno dostupnih internih akata Opée bolnice Sibensko-kninske Zupanije moze se

zakljuciti da bolnica nema objavljen poseban pravilnik ili proceduru koja ureduje postupanje

86 *** ,Vodi¢ za pacijente«, Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na: https://www.bolnica-
sibenik.hr/vodic-za-pacijente/. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.

67 %% Prituzba/Prigovor pacijenta, Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na:
https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-content/uploads/2019/04/Obrazac-prituzba-prigovor-pacijenta.pdf. Posljednji
pristup 16. srpnja 2026.

68 *** ), Prava pacijenata«, Opcéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na: https://www.bolnica-
sibenik.hr/wp-content/uploads/2019/04/PravaPacijenta2023.pdf. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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po prituzbama pacijenata. Pravilnik o osiguranju i poboljsanju kvalitete Opce bolnice
Sibensko-kninske zupanije®® deklarira pravo pacijenta na kvalitetnu i sigurnu zdravstvenu
zastitu te u dokumentaciji sustava kvalitete navodi postojanje dokumenta »Postupak kod
prituzbe — prigovori«. Medutim, ako taj dokument nije dostupan korisnicima zdravstvene
zaStite niti javno objavljen, postoji nesklad izmedu formalno uspostavljenog sustava kvalitete
1 nacela transparentnosti postupanja prema pacijentima. Uostalom, nije jasno gdje se taj
dokument uopée nalazi.
Eticki kodeks Opce bolnice Sibensko-kninske Zupanije ™ utvrduje etitka nacela, pravila
ponasanja 1 standarde profesionalnog postupanja zaposlenika bolnice. Njime se ureduje nacin
na koji se zaposlenici trebaju odnositi prema pacijentima, njihovim obiteljima, drugim
zdravstvenim radnicima, suradnicima i javnosti Clanak 21. Kodeksa (»PrituZbe na
nepostivanje Kodeksa«) ureduje moguénost podnosenja prituzbe protiv radnika bolnice kada
osoba smatra da se zaposlenik ponasao protivno pravilima i nacelima utvrdenima tim
dokumentom. Prema tom ¢lanku, prituzbu mogu podnijeti:

e radnici bolnice (npr. kolege koji smatraju da se drugi radnik ponaSao neeti¢no);

e pacijenti;

e druge osobe koje dolaze u kontakt s radnicima bolnice (npr. ¢lanovi obitelji pacijenata

ili druge osobe koje imaju neposredan kontakt sa zaposlenikom).

To znaci da krug osoba koje mogu reagirati nije ograni¢en samo na pacijente.
Prituzba se moze uputiti:
e ravnatelju bolnice;

e pomoc¢niku za kvalitetu.

Znaci, prituzba mora biti povezana s ponasanjem radnika koje je, prema miSljenju podnositelja,
protivno Etickom kodeksu. Prituzbe razmatra ravnatelj i pomoc¢nik za kvalitetu s nadleznim
sluZzbama bolnice 1 u skladu s propisima i opéim aktima bolnice pokre¢e odgovarajuci postupak

za njihovo rjeSavanje.

8 Pravilnik o osiguranju i poboljsanju kvalitete, 31. 3. 2026. godine, Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije,
dostupno na: https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-content/uploads/2026/04/Pravilnik-o0-osiguranju-i-
pobolj%C5%Alanju-kvalitete.pdf. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.

0 Eticki kodeks Opce bolnice Sibensko-kninske Zupanije, 31. 1. 2022. godine, Opéa bolnica Sibensko-kninske
Zupanije, dostupno na: https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-
content/uploads/2019/01/Eti%C4%8Dki%20kodeks%200B%20%C5%A0ibensko-
kninske%20%C5%BEupanije.pdf. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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ZER

U okviru Vodi¢a za pacijente na mreznim stranicama nalazi se Prirucnik za korisnike Odjela
medicinsko-biokemijskog laboratorija,”* koji predstavlja najkonkretniji javno dostupan interni
dokument OB Sibensko-kninske Zupanije povezan s prituzbama pacijenata. Dokument se
prvenstveno odnosi na Odjel medicinsko-biokemijskog laboratorija, a ne na cijelu bolnicu.
Stoga ga treba promatrati kao specificni interni akt organizacijske jedinice, a ne kao opci
pravilnik OB Sibensko-kninske Zupanije o svim prituzbama pacijenata. Nedostaju javno
dostupne informacije o jedinstvenoj internoj proceduri bolnice za postupanje po prituzZbama
pacijenata koja bi uredivala sve vrste prituzbi na razini cijele ustanove. U poglavlju Priru¢nika
pod nazivom »Nacin podnoSenja prituzbi« stoji da korisnici mogu podnijeti prituzbu:

e USMeENO;

e clektronickom postom;

e pisanim putem predajom u sanduci¢ koji se nalazi u zgradi Uprave bolnice (Ulica
Stjepana Radi¢a 83, 22 000 Sibenik).

Prituzba treba sadrzavati dovoljno informacija da bi se moglo utvrditi na sto se odnosi i da bi
se omogucilo njezino razmatranje. Posebno je znacajno da se prituzbe upucuju prema Sluzbi
za kvalitetu, $to pokazuje da laboratorij povezuje rjeSavanje prituzbi sa sustavom upravljanja

kvalitetom.
Da bi se dobio jasan uvid u razlike i specifi¢nosti postupanja u velikim ustanovama, klju¢ni
parametri procesa prituzivanja u navedenim ustanovama sistematizirani su u tablici (Tablica

3.):

Tablica 3. Proces prituZivanja u manjim ustanovama

Ustanova Nacini Rok  za | SadrZaj obrasca /| Usmeni prigovor
podnosenja odgovor Obvezni podaci (kome se obratiti)
Opéa usmeno, pisano, | u podaci o podnositelju, | osoblju ustrojstvene
Zupanijska | e-mail, osobno zakonskom | podaci 0 pacijentu, | jedinice
bolnica roku (do 8 | datum, mjesto i
NaSice dana) vrijeme dogadaja, ime
i prezime zaposlenika

7Vl Nena Peran, Prirucnik za korisnike [Odjela medicinsko-biokemijskog laboratorija], 4. 2. 2026., Op¢a bolnica
Sibensko-kninske zupanije, dostupno na: https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-content/uploads/2019/04/RU-5.4-
000-19-Priru%C4%8Dnik%20za%20korisnike.pdf. Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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ukljucenih u dogadayj,
opis dogadaja, datum
podnosenja 1 potpis
podnositelja

Op¢éa usmeno, pismeno, | do 8 dana / /
bolnica osobno, e-mailom | (nije jasno

Zabok i navedeno,

bolnica ali

hrvatskih pozivaju se

veterana na Zakon)

Opcéa pisano, e-mailom / podaci o podnositelju, /
bolnica podaci o0 pacijentu,

Sibensko- datum,  mjesto i

kninske predmet prituzbe, ime i

Zupanije prezime djelatnika

ukljucenih u dogadaj,
sadrzaj prituzbe, potpis

podnositelja

Izvor: vlastita izrada na temelju sadrzaja rada

Prilikom pretrage podataka o ustanovama manje veliCine, pronasli smo i1 jedan negativan
primjer transparentnosti. Radi se o0 Op¢oj zupanijskoj bolnici Pozega. Prema svemu $to je javno
dostupno, ta ustanova nema izdvojenu stranicu o pravima pacijenata ili podnosenju prituzbi.
Pretraga njihove sluzbene stranice ne pronalazi javno objavljen obrazac, upute ni opis postupka
podnoSenja prituzbi, nego uglavnom administrativne dokumente i1 druge sadrzaje. To
iznenaduje buduéi da je rije¢ o opéoj zupanijskoj bolnici, koja je obveznik svih propisa
spomenutih u ovoj analizi, a pacijent na mreZnim stranicama prakticki ne moze pronaci
osnovne informacije kako podnijeti prituzbu. Nije nuzno da pozeska bolnica nema interni
sustav, ali problem je u tome §to ga ne ¢ini javno dostupnim, iako bi pacijenti trebali moci

jednostavno saznati kako ostvariti svoje pravo na prituzbu.

Na koncu, iz provedene analize svih ustanova, nevezano za njihovu veli¢inu, proizlazi da ne

postoji jedinstveni standard javne prezentacije sustava prituzbi, iako su sve ustanove obvezane

istim zakonskim i podzakonskim propisima. To potvrduju i nalazi u istrazivanju koje je

provedeno 2025., a u kojem je analizirana organizacijska kultura i komunikacija u
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zdravstvenim ustanovama. Ta je analiza pokazala »znacajne razlike u na¢inu predstavljanja
klju¢nih informacija, dostupnosti digitalnih resursa i interakciji s pacijentima«, pri ¢emu sve
analizirane ustanove »imaju jasno strukturirane informacije za pacijente«, ali »nacin na koji se
te informacije prezentiraju nije ujednaden.«’? Takoder, kako je u svojem doktorskom radu
2022. pokazala KaracCi¢, i nase je istrazivanje pokazalo da sustav prituzbi pacijenata u
Hrvatskoj »nije dobro organiziran, jer ne postoje razvijeni standardizirani postupci za
odgovaranje na prituzbe pacijenata, niti definirani pristupi zakonskoj zastiti, promicanju ili
priznavanju prava pacijenata, unato¢ razliCitim sluzbenim uputama za podnoSenje prituzbi
pacijenata.«’® Mozda kao uzor za to moze posluziti slu¢aj engleskog zdravstvenog sustava. Na
mreZznim stranicama njihove drzavne zdravstvene sluzbe (eng. National Health Service) stoje

jasne pute pacijentima kako se Zaliti kada su im povrijedena prava.’
2.6.7. Sustav prituzbi u domovima zdravlja

Za potrebe analize prikazan je i sustav u jednom domu zdravlja. Takve ustanove mogu biti
vazne za upotpunjavanje analize, budu¢i da obuhvacaju primarnu zdravstvenu zastitu, da su
prvi kontakt veéine gradana sa zdravstvenim sustavom i buduci da i takoder podlijezu Zakonu
o zastiti prava pacijenata. Medutim, one imaju drugaciju organizacijsku strukturu, ne podlijezu
istom regulatornom okviru kao i bolni¢ke ustanove, pogotovo ne Pravilniku o akreditacijskim
standardima za bolnicke zdravstvene ustanove, zbog Cega bi detaljna analiza takvih primjera
narusila usporedivost pobrojanih primjera. Nazalost, kod manjih domova zdravlja u Hrvatskoj
jo$ je rjede nego kod manjih bolnica pronac¢i detaljno opisan sustav prituzbi na mreznim

stranicama.
i) Dom zdravlja Zagreb - Zapad

Prigovor ili prituzbu moguée je podnijeti usmenim ili pismenim putem. Za maloljetnog

pacijenta prigovor/prituzbu ima pravo podnijeti roditelj/zakonski zastupnik/skrbnik.

2 Antonia Tomas, »Organizacijska kultura i komunikacija u zdravstvenim organizacijama — analiza klini¢kih
bolni¢kih centara Republike Hrvatske«, Lijecnicki vjesnik 147/5-6 (2025), pp. 207-216, na p. 215a-b.
https://doi.org/10.26800/LV-147-5-6-5

78 Karaci¢, Razumljivost zdravstvenih informacija, prava pacijenata u zdravstvenom sustavu i prava pacijenata u
zdravstvenoj diplomaciji: multimetodolosko istrazivanje, p. 127.

74 xxx  »Feedback and complaints about NHS services«, National Health Service, dostupno na:
https://www.england.nhs.uk/contact-us/feedback-and-complaints/complaint/. Posljednji pristup 30. srpnja 2026.
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Prituzbu/prigovor mozete uputiti na slijede¢e nacine:
e pismeno putem sluzbenog obrasca (OB-PP.1-1; Obrazac za prijavu prituzbe pacijenta,
koji se predaje osobno ili postom u Ravnateljstvo — Pisarnicu Doma zdravlja, Jankomir
25, 10 090 Zagreb);
e usmeno na zapisnik u Upravi Doma zdravlja (ista adresa);

e putem elektroni¢ke poste: prituzbe.pohvale@dzz-zapad.hr.”™

Obrazac je dostupan na porti i na mreznoj stranici Doma zdravlja.’® Sluzbeni pisani odgovor u
roku od 8 dana od dana zaprimanja prituzbe dobit ¢e osoba koje je u potpunosti ispunila
obrazac.

Ako podnositelj nije zadovoljan poduzetim mjerama, ima pravo podnijeti prituzbu ili prigovor
Ministarstvu zdravstva, Povjerenstvu za zastitu prava pacijenata Grada Zagreba 1 nadleznim

komorama.

i) Dom zdravlja Splitsko-dalmatinske Zupanije

Ustanova na svojim mreznim stranicama ima uputu da se primjedbe, pohvale za djelatnike /ili
pristup informacijama mogu ostvariti putem mreznog obrasca (»Posaljite nam upit«), pozivom
na kontakt telefon 021481060, mailom na adresu tajnica@dz-sdz.hr ili osobno (Ulica Jerolima
Kavanjina 2, 21 000 Split).”’

Nazalost, ve¢ina domova zdravlja u Hrvatskoj ima skromnije javno prikazan sustav prituzbi od
vecine bolnica. Obi¢no postoji obrazac ili kontakt, ali rijetko detaljan opis postupka, rokova i
obrade prituzbi kakav imaju bolje uredene bolni¢ke ustanove poput Zadra ili Varazdina. To je
ocekivano jer za njih ne postoji jednako detaljan akreditacijski okvir kao za bolnicke ustanove.
Sto se ti¢e pojedinaénih ambulanti, one najéeée predstavljaju organizacijske jedinice domova
zdravlja te nemaju vlastite postupke za rjeSavanje prituzbi pacijenata. lako se problemi Cesto

nastoje rijesiti neposredno u ambulanti, formalne prituzbe podnose se i obraduju na razini doma

75 #%* »Prava pacijenata i kako ih ostvariti«, 22. 9. 2026. godine, Dom zdravlja Zagreb - Zapad, dostupno na:
https://www.dzz-zapad.hr/clanak/pregled/cd1f80c7-fab4-4cal-b02b-42ffa00b8d9a. Posljednji pristup 16. srpnja
2026.

76 x5 Prava pacijenata. Obrazac za prijavu prituzbe pacijenta«, 28. 8. 2023. godine, Dom zdravlja Zagreb -
Zapad, dostupno na: https://www.dzz-zapad.hr/dokumenti/50a9e4a9-3916-4005-a3aa-522de309aeab. Posljednji
pristup 16. srpnja 2026.

T %% »Kontaktirajte nas«, Dom zdravlja Splitsko-dalmatinske Zupanije, dostupno na: https://dz-sdz.hr/kontakt/?.
Posljednji pristup 16. srpnja 2026.
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zdravlja kao zdravstvene ustanove, koja je odgovorna za njihovo evidentiranje, rjeSavanje i
povezivanje sa sustavom upravljanja kvalitetom. Ne moze se ocekivati da svaka ambulanta u
sastavu doma zdravlja ima vlastite mrezne stranice, obrazac za prituzbe ili zaseban protokol.

Dovoljno je da pacijenta upute na sustav prituzbi doma zdravlja ili da omoguée podnosSenje

usmenog prigovora koji ¢e se proslijediti nadleznim osobama.
2.6.8. Sustav prituzbi u privatnim klinikama

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 1 alat za upravljanje trziSnom konkurentno$¢u. Javne
bolnice, kako smo ranije naveli, kod podnos$enja 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.”

Ipak, one imaju drugaciju organizacijsku strukturu i poslovni model te bi njihova detaljna
usporedba s javnim bolnicama zahtijevala zasebnu analizu. Uz to, analiza koju radimo nije
usmjerena na sve pruzatelje zdravstvenih ustanova, nego na analizu transparentnosti sustava
prituzbi u javnim bolni¢kim ustanovama.

Nacin podnosenja prigovora kod nekih privatnih klinika:

e Specijalna bolnica Agram: prigovore zaprimaju putem e-maila (ravnateljstvo@agram-

bolnica.hr), a upite ili prigovore koji se odnose na privatnost i zastitu osobnih podataka

moguce je podnijeti e-mailom na dpo@agramlife.hr;

e Poliklinika Aviva (Zagreb): ima poseban obrazac izravno na mreznoj stranici. ™
Obvezuju se odgovoriti u pisanom obliku najkasnije u roku od 15 dana od zaprimanja
prituzbe. Potrebno je navesti: ime i prezime podnositelja, e-mail na koji podnositelj zeli

zaprimiti odgovor te sadrzaj primjedbe ili prituzbe.

78 Zakon o zastiti potroSaca, Narodne novine, br. 19/22, 59/23, ¢l. 10, st. 6.
79 %% 5 Primjedbe 1 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 nadleZnih za rjeSavanje prituzbi pacijenata

U ovom poglavlju donosimo popis institucija i tijela koja su nadlezna za rjeSavanje prituzbi
pacijenata. Pritom je potrebno razlikovati institucionalnu hijerarhiju (snagu i ovlasti) od
procesne hijerarhije (redoslijed obracanja). Kada se radi o institucionalnoj, onda je poredak
ovakav: Ministarstvo zdravstva, Pucka pravobraniteljica Republike Hrvatske, Strukovne
komore zdravstvenih radnika, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO),
Povjerenstvo za zastitu i promicanje prava pacijenata Ministarstva zdravstva, Ravnatelji
zdravstvenih ustanova, Zupanijska povjerenstva za zastitu prava pacijenata, Pravobraniteljica
za ravnopravnost spolova, Pravobranitelj za osobe s invaliditetom, Pravobranitelj za djecu i
Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata (HUPPP) (tabli¢ni prikaz vidi u Tablici 2.
Prikaz mapiranja institucija).

U procesnoj je hijerarhiji poredak nesto drugaciji i izgleda ovako:

1) Ravnatelj zdravstvene ustanove. Prva instanca kojoj se pacijent obraca; zakonski je
obvezan razmotriti prituzbu i1 odgovoriti u propisanom roku;

2) Zupanijsko povijerenstvo za zatitu prava pacijenata. Ako pacijent nije zadovoljan
odgovorom ravnatelja ili odgovor izostane, moze se obratiti nadleznom Zzupanijskom
povjerenstvu;

3) Povjerenstvo za zastitu i promicanje prava pacijenata Ministarstva zdravstva. Prati
stanje zaStite prava pacijenata na nacionalnoj razini te moze razmatrati sustavne probleme i
davati prijedloge Ministarstvu;

4) Ministarstvo zdravstva. Postupa u predmetima iz svoje nadleznosti, moze provoditi
upravni 1 inspekcijski nadzor te odluciti hoce li predmet proslijediti zdravstvenoj inspekeiji ili
strukovnoj komori;

5) Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO). Kada se prituzba odnosi na
ostvarivanje prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja (npr. liste cekanja, ugovorne obveze,
troskove lijecenja);

6) Strukovne komore zdravstvenih radnika. Kada postoji sumnja na stru¢nu pogresku
ili povredu etickih i profesionalnih pravila pojedinog zdravstvenog radnika;

7) Pucka pravobraniteljica Republike Hrvatske. Ako pacijent smatra da su mu
povrijedena prava od strane tijela javne vlasti ili da prethodni mehanizmi nisu ucinkovito

postupili;
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8) Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova. Ako prituzba ukljucuje diskriminaciju
na temelju spola, rodnog identiteta ili spolne orijentacije;

9) Pravobranitelj za osobe s invaliditetom. Ako je rije¢ o povredi prava osobe s
invaliditetom u sustavu zdravstvene zastite;

10) Pravobranitelj za djecu. Ako je pacijent dijete ili se prituzba odnosi na zastitu prava
djeteta u zdravstvenom sustavu;

11) Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata (HUPPP). Nije zalbena instanca,
ali moze pruziti pravno savjetovanje, pomo¢ pri sastavljanju prituzbi, usmjeravanje pacijenata

prema nadleZnim tijelima 1 javno zagovarati njihova prava tijekom cijelog postupka.

Treba imati na umu da to nije strogo propisana hijerarhija jer se postupak Cesto grana, ovisno
o naravi prituzbe. Takoder se ne radi uvijek ni o razli¢itim razinama nadleznosti. Dodatno,
sustav zaStite pacijenata putem prituzbi u Republici Hrvatskoj ne pociva na jedinstvenom
postupovnom okviru, nego se ostvaruje kroz viSe odvojenih postupaka pred razliitim
nadleznim tijelima.?® Zato je preciznije za reéi da se radi o mrezi nadleznih tijela. Medutim,
upravo se u razlici izmedu tih dviju razina, odnosno njihovu preklapanju, 1 nalazi jedan od
glavnih razloga zbog kojih se pacijenti Cesto teSko snalaze u postoje¢em sustavu prituzbi. Uz
to, »Cinjenica da u RH postoji vise tijela kojima se moze uputiti prituzba na rad lijecnika ili
zdravstvene ustanove, kao i okolnost da svako od navedenih tijela ima svoj protokol
postupanja, Cesto zbunjuje pacijente jer ne postoje jasne i ujednacene upute na koje se mogu
osloniti kada su im povrijedena prava«, a dodatno otezava situaciju to Sto »ne postoji ni
zakonom propisana obveza izmedu svih tijela« da »suraduju i razmjenjuju podatke.«8!

U sljede¢im potpoglavljima ukazat ¢emo na znacajke institucija i tijela prema drugom
prikazanom poretku, buduci da se on odnosi na onaj procesni dio koji je prakti¢no vazan za

pacijente.

80 Saga Zebec, »Normativni i institucionalni okvir prava pacijenata na prigovor: hrvatski model i europski
standardi«, Zbornik Pravnog fakulteta SveuciliSta u Rijeci 46/3 (2025), pp. 719-743, na p. 739.
https://doi.org/10.30925/zpfsr.46.3.10

81 Dinka Sago, Mirna Dajak, »Analiza prituzbi pacijenata i poteskoée pri utvrdivanju odgovornosti lije¢nika u
postupku radi naknade $tete, u: Dinka Sago i sur. (ur.), Aktualnosti gradanskog procesnog prava — nacionalna i
usporedna pravnoteorijska i prakticna dostignuca. Zbornik radova VIII. medunarodnog savjetovanja odrZanog
na Pravnom fakultetu u Splitu 6. i 7. listopada 2022. godine (Split: Pravni fakultet, 2022), pp. 261-295, na p. 274.
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3.1. Ravnatelj zdravstvene ustanove

Prva razina zastite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj je ravnatelj zdravstvene ustanove na
¢iji se rad pacijent zali. Pacijent koji smatra da su mu tijekom pruzanja zdravstvene zastite
povrijedena odredena prava ima mogucnost podnijeti prituzbu ravnatelju ustanove, odnosno
odgovornoj osobi zdravstvene institucije.® lako je zakonski odgovornost za postupanje po
prituzbama na ravnatelju zdravstvene ustanove, on tu zada¢u moze pisanim putem delegirati
drugoj odgovornoj osobi, povjerenstvu ili organizacijskoj jedinici nadleznoj za kvalitetu
zdravstvene zastite. To se vidi 1 na analiziranim primjerima bolnica u Varazdinu, Zadru, Rijeci
1 NaSicama.
Ovaj postupak predstavlja primarni i najbrzi 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 odgovaraju¢e mjere ako se utvrdi nepravilnost u radu zdravstvenih djelatnika

ili organizaciji zdravstvene skrbi.®®

Osim zaStite prava pojedinog pacijenta, prituzbe predstavljaju vazan izvor informacija za
unaprjedenje kvalitete zdravstvene zaStite i sprjeCavanje ponavljanja uo¢enih nepravilnosti.
Naime, suvremeni sustav postupanja po prituzbama ne promatra ih samo kao pojedinacne
zahtjeve za zaStitu prava pacijenata, nego i kao vazan instrument upravljanja kvalitetom
zdravstvene zaStite, unutarnjeg nadzora i Kontinuiranog unaprjedenja rada zdravstvenih
ustanova.
Pravo pacijenta na podnoSenje prituzbe regulirano je prije svega Zakonom o zastiti prava
pacijenata i Zakonom o zdravstvenoj zastiti. Prituzba se mozZe podnijeti usmeno ili pisanim
putem, ovisno o organizaciji rada ustanove i pravilima poslovanja.
Kao najc¢es¢i razlozi za podnoSenje prituzbi pokazuju se sljedeci:

e neprimjeren odnos zdravstvenog osoblja prema pacijentu;

o nedostatak informacija o dijagnozi, terapiji ili postupku lijecenja;

82 ik yKome poslati prituzbe na lijeGenje«, Udruga Roda, 30. 12. 2018, dostupno na:
Posljednji

pristup 3. ozujka 2026.

8 Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08, ¢l. 35.
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povreda prava na informirani pristanak;

duge liste ¢ekanja ili odgadanje zdravstvene usluge;

organizacijske pogreske u radu ustanove;

e sumnja na struénu pogresku ili nemar u lije¢enju.®*

Nacini podnosenja prituzbi su:
e 0s0bno u ustanovi;
e pisanim putem (posStom);
o elektronickom poStom;

e putem sluzbenog obrasca za prituzbe.

Nakon zaprimanja prituzbe, ravnatelj zdravstvene ustanove duzan je poduzeti sljedece
postupke:

1. prikupiti relevantnu medicinsku dokumentaciju;

2. razgovarati sa zdravstvenim djelatnicima uklju¢enim u lijeCenje;

3. analizirati okolnosti dogadaja.

Zakonom je propisan rok za pisani odgovor pacijentu najkasnije 8 dana od zaprimanja
prituzbe.&> Odgovor pacijentu mora biti u pisanom obliku te mora sadrzavati:

e rezultate provedenog postupka;

e mjere koje su poduzete ili ¢e biti poduzete;

e eventualne promjene u radu ustanove ili edukaciju osoblja.

U pravilu se odgovor pacijentu dostavlja u pisanom obliku u roku od osam dana od zaprimanja
prituzbe, iako pojedine ustanove svojim internim aktima mogu predvidjeti i druk¢ije rokove
(primjer bolnice u Slavonskom brodu).
Ako se utvrdi povreda prava pacijenta, moguce mjere ukljucuju:

e upozorenje ili disciplinski postupak protiv zdravstvenog radnika;

e organizacijske promjene u radu ustanove;

8 lako Zakon o zastiti prava pacijenata ne navodi specifiénu listu najéeséih razloga za prituzbe, analize prituzbi
u praksi pokazuju da se pacijenti najceS¢e zale na pristup i komunikaciju zdravstvenih djelatnika, nedostatak
informacija i prava pacijenta, kao i na pristup zdravstvenoj zastiti i organizacijske probleme. Vidi u: ***,
»NajCeS¢a pitanja pacijenata«, Prava pacijenata, dostupno na: https://pravapacijenata.hr/en/najcesca-pitanja-
pacijenata/. Posljednji pristup 3. ozujka 2026.

8 Zakon o zastiti prava pacijenata, €. 37.
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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. Pojedine
zdravstvene ustanove omogucuju podnosenje anonimnih prituzbi, koje se u pravilu razmatraju
radi poboljSanja kvalitete rada, ali podnositelj zbog anonimnosti ne moze primiti pisani

odgovor.
3.2. Zupanijsko povjerenstvo za zastitu prava pacijenata

Ako pacijent nije zadovoljan odgovorom zdravstvene ustanove ili ravnatelj ne odgovori u
zakonskom roku, moZe podnijeti prituzbu Zupanijskom povjerenstvu za zadtitu prava
pacijenata. Ono djeluje na razini svake Zupanije i predstavlja drugu razinu zastite prava
pacijenata, a imenuje ga Zupanijska skupstina i ima pet ¢lanova.®” Povjerenstvo nije Zalbeno
niti drugostupanjsko tijelo u formalnopravnom smislu. Ono je tek sljedec¢a, vaninstitucionalna
razina zastite nakon obrac¢anja zdravstvenoj ustanovi, ali ne donosi upravno rjesenje niti ukida
odluku ravnatelja niti donosi obvezuju¢u odluku. Takoder, kako smatra Zebec, »Povjerenstvo
trenutacno ne bi uslo u kategoriju pruzatelja javnih usluga« budu¢i da »ne zadovoljava«
kriterije pruzatelja zdravstvenih usluga te ne odlucuju o obvezama, pravima ili pravnim
interesima stranaka.®®

Zakonom o zastiti prava pacijenata propisano je osnivanje i djelovanje takvih povjerenstava u
svakoj jedinici podru¢ne (regionalne) samouprave, $to obuhvaéa zupanije i Grad Zagreb.®
Djeluje pri upravnom tijelu nadleznom za zdravstvo, a njegovih pet ¢lanova skupstina imenuje
na temelju javnog poziva, iz redova pacijenata, nevladinih udruga i stru¢njaka za zastitu prava
pacijenata.

Zupanijsko povjerenstvo ima sljede¢e nadleznosti:

e pracenje primjene propisa o zastiti prava pacijenata;

8 Bernard Iljazovié, »Zastita prava pacijenata u zdravstvenom sustavu Republike Hrvatske, 26. 7. 2024., 1US-
INFO - Pravni informacijski portal, dostupno na: IUS-INFO - Zastita prava pacijenata u zdravstvenom sustavu
Republike Hrvatske. Posljednji pristup 13. ozujka 2026.

87 Zakon o zastiti prava pacijenata, €. 30. 1 &l. 32.

8 Zebec, »Normativni i institucionalni okvir prava pacijenata na prigovor: hrvatski model i europski standardi,
p. 739.

8 Zakon o zastiti prava pacijenata, €. 30. 1 &l. 32.

39


https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/zastita-prava-pacijenata-u-zdravstvenom-sustavu-republike-hrvatske-60925
https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/zastita-prava-pacijenata-u-zdravstvenom-sustavu-republike-hrvatske-60925

e razmatranje prituzbi pacijenata na rad ustanova i zdravstvenih radnika;
o predlaganje mjera za poboljSanje zastite prava pacijenata;
e upozoravanje nadleznih tijela na povrede prava pacijenata;

« podnosenje izvjes¢a nadleznoj zupanijskoj skupstini i Ministarstvu zdravstva.*

U slucaju ozbiljnih povreda prava koje mogu ugroziti zdravlje ili zivot pacijenta, Povjerenstvo
je duzno bez odgadanja obavijestiti Povjerenstvo za zaStitu i promicanje prava pacijenata
Ministarstva zdravstva. Inspekcija ili nadleZzna komora ukljucuju se nakon uvida Povjerenstva,
kada im ono dostavlja izvjesce.
Nacini podnoSenja prituzbi su:

e pisanim putem (postom);

e elektronickom postom (e-mail);

e 0sobno u nadleZznom upravnom odjelu Zupanije.

Treba naglasiti da ti nacini nisu propisani Zakonom nego mogu biti propisani pravilima
pojedinog Povjerenstva.
Prituzba treba sadrzavati:

e 0sobne podatke pacijenta;

e opis dogadaja i navodne povrede prava,

e naziv ustanove ili zdravstvenog djelatnika;

e datum dogadaja;

« korisno je predloziti i relevantnu medicinsku dokumentaciju.

Nakon zaprimanja prituzbe Povjerenstvo moze:
e zatraZziti o¢itovanje ustanove ili djelatnika;
e pristupiti prostorijama u kojima se obavlja zdravstvena djelatnost;
e provjeriti nacin ostvarivanja prava pacijenata,
o predloziti mjere za uklanjanje nepravilnosti;
o oObavijestiti pacijenta 0 poduzetim mjerama najkasnhije 15 dana od dana zaprimanja

prituzbe;

% Isto, ¢l. 33. —¢l. 37.

1 Pravilnik o akreditacijskim standardima za bolnicke zdravstvene ustanove (Narodne novine, br. 92/2019, totka
1.5.1.) propisuje da bolnicka ustanova mora imati dokumentirani postupak za prijavu neocekivanih nezeljenih
dogadaja, ukljucuju¢i 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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e nakon obavljenog uvida sastavljeno izvjes¢e mora dostaviti nadleznoj inspekciji ili

komori u roku od 8 dana.%?

Zupanijsko povierenstvo djeluje kao posebno Zupanijsko 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 zaStitu i promicanje prava pacijenata Ministarstva zdravstva

Jo§ jedna razina zastite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj predstavlja Povjerenstvo za
zaStitu 1 promicanje prava pacijenata, koje djeluje kao nacionalno savjetodavno i
koordinacijsko tijelo koje prati ostvarivanje prava pacijenata i predlaze mjere za unaprjedenje
sustava njithove zastite. Medutim, nema ovlast da preispituje odluke zupanijskih povjerenstava
ili vodi postupak po pojedinacnoj prituzbi. Osniva ga 1 imenuje ministar, djeluje pri
Ministarstvu i ima sedam ¢lanova: tri predstavnika udruga za zastitu prava pacijenata, jednog
predstavnika medija i tri predstavnika Ministarstva te ima klju¢nu ulogu u pracenju primjene
prava pacijenata i promociji prava pacijenata na nacionalnoj razini.®®

Pravna osnova djelovanja povjerenstva nalazi se u Zakonu o zastiti prava pacijenata, posebno

u ¢lancima koji reguliraju nacionalne nadzorne i savjetodavne funkcije povjerenstva.

Povjerenstvo djeluje pri Ministarstvu zdravstva Republike Hrvatske® te prati ostvarivanje
prava pacijenata na nacionalnoj razini, a moze djelovati i preventivno kroz davanje misljenja,
preporuka i savjetodavnih aktivnosti.*®
Glavne zadace Povjerenstva ukljucuju:
e pracenje provedbe ostvarivanja prava pacijenata;
e raspravljanje o izvjes¢ima povjerenstava jedinica podruc¢ne (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;

92 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 33. — ¢l. 36.
% Isto, &l. 38. — ¢l. 40,

% Isto, &l. 38,

% Isto, ¢l. 39.
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e suradnju s domac¢im i medunarodnim tijelima i organizacijama na podrucju zastite i

promicanja prava pacijenata.®

Zupanijska povjerenstva duzna su Povjerenstvu dostavljati svoja izvje$¢a, na temelju kojih ono
prati stanje zaStite prava pacijenata u Republici Hrvatskoj i predlaZze mjere za unaprjedenje
sustava. Povjerenstvo raspravlja tim izvje$¢ima, ali ne odlucuje o zalbama protiv njihovih
odluka niti ih ukida ili mijenja. Uostalom, ni Zupanijska povjerenstva ne donose formalnu
odluku koju bi bilo moguce pobijati zalbom.
Povjerenstvo ima vaznu ulogu u sustavu zastite prava pacijenata jer:

e osigurava nacionalnu razinu nadzora i koordinacije sustava zastite prava pacijenata;

e preventivno djeluje kroz savjetodavne preporuke i smjernice;

e promiCe zastitu prava pacijenata na nacionalnoj razini;

« doprinosi unaprjedenju zdravstvenog sustava kroz evaluaciju i preporuke.®’

Povjerenstvo za zaStitu 1 promicanje prava pacijenata predstavlja srediSnje nacionalno
savjetodavno tijelo za pracenje i unaprjedenje sustava zastite prava pacijenata. Njegova uloga
nije rjeSavanje pojedinac¢nih prituzbi, nego pracenje stanja u sustavu, koordinacija rada

zupanijskih povjerenstava te predlaganje mjera za poboljSanje zaStite prava pacijenata.
3.4. Ministarstvo zdravstva

Sredi$nje tijelo drzavne uprave nadlezno za zdravstvo U Republici Hrvatskoj je Ministarstvo
zdravstva Republike Hrvatske, koje raspolaze upravnim i inspekcijskim ovlastima. Ono ima
nadzornu, upravnu i koordinacijsku ulogu u okviru cijelog sustava zdravstvene zastite. Pacijent
se Ministarstvu moZze obratiti kada postupanje zdravstvene ustanove ili drugih nadleznih tijela
nije dovelo do zadovoljavajuceg rjesenja ili kada smatra da nepravilnost zahtijeva zdravstveno-
inspekcijski ili drugi oblik nadzora. Ministarstvu se moZe obratiti i bez prethodnog koristenja
drugih mehanizama zastite.
Pravna osnova za djelovanje Ministarstva po pitanju podneska je sljedeca:

e Zakon o zastiti prava pacijenata — regulira prava pacijenata i obveze zdravstvenih

ustanova, ukljucujuci nadzor Ministarstva; 8

% Isto, ¢l. 38.1 ¢l. 39.
97 Isto.
9% |sto.
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Zakon o zdravstvenoj zastiti — definira nadleznosti Ministarstva u sustavu zdravstvene
zastite; %

Zakon o opéem upravnom postupku (ZUP) — primjenjuje se kada Ministarstvo odlucuje
0 konkretnoj upravnoj stvari, odnosno o pravima, obvezama ili pravnim interesima
stranke; %

Zakon o sustavu drzavne uprave — propisuje opéu obvezu tijela drzavne uprave,
ukljuc¢ujué¢i Ministarstvo, da gradanima omoguce podnoSenje predstavki i1 prituzbi na
svoj rad, kao i na nezakonitost i nepravilnost poslova drzavne uprave, te da im na njih

odgovore pravovremeno.10t

Ministarstvo zdravstva, odnosno zdravstvena inspekcija u njegovu sastavu ima §ire ovlasti u

zaStiti prava pacijenata. Zdravstvena inspekcija:

nadzire primjenu zakona, drugih propisa i op¢ih akata u zdravstvenoj djelatnosti;
razmatra podneske fizickih 1 pravnih osoba iz podrucja svoje nadleznosti;

moze provesti redoviti, izvanredni ili kontrolni inspekcijski nadzor;

moze pregledati poslovnu, medicinsku 1 dokumentaciju sustava kvalitete;

moze narediti uklanjanje nepravilnosti, privremeno zabraniti rad ili poduzeti druge
zakonom propisane mjere;

obavjestava podnositelja predstavke o poduzetim radnjama i mjerama. 2

Ministarstvo djeluje i preventivnho kroz edukaciju i izdavanje smjernica za zdravstvene

ustanove da bi se smanjila uc¢estalost povreda prava pacijenata.

Pacijent moZe Ministarstvu podnijeti podnesak na ove nacine:

pisanu prituzbu postom;*%

elektronickom postom (e-mail);%4

putem sluzbenih kanala Ministarstva:1°®
anonimno, i to samo ako podnesak sadrzava dovoljno konkretne navode o mogucoj

ozbiljnoj nepravilnosti, ali tada tijelo nije duzno obavijestiti podnositelja o ishodu (jer

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

¢l. L.

100 Zakon o opéem upravnom postupku, Narodne novine, br. 47/09, 110/21, €. 1.
101 Zakon o sustavu drzavne uprave, Narodne novine, br. 66/19, 155/23, ¢l. 1.

02 Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢l. 204. —¢l. 209.1 ¢l. 211. — ¢l 212.

103 Zakon o opéem upravnom postupku, €. 71.

104 Isto, &, 71. 1 8. 75.

105 [sto, &. 71. 1 &l. 75.
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nema kome poslati odgovor), iako bi po sluzbenoj duznosti ipak trebalo provijeriti

navode ako su ozbiljne prekriajne naravi.'%

Podnesak treba sadrzavati:

osobne podatke pacijenta;

podatke o ustanovi/osobi na koje se pacijent zali;

opis dogadaja 1 prethodnih postupaka po prituzbi,

dostupnu relevantnu medicinsku dokumentaciju ili druge dokaze, ako ih podnositelj
posjeduje;

jasnu tvrdnju o povredi prava;

potpis i datum.%’

Ministarstvo postupak vodi prema odredbama Zakona o opéem upravnom postupku, $§to

ukljucuje:

zaprimanje 1 evidentiranje prituzbe;

provjeru dokumentacije i oCitovanja nadleznih ustanova ili tijela;

provodenje inspekcijskog ili nadzornog postupka (po potrebi);

donosenje rjesenja ili preporuka za uklanjanje nepravilnosti;

30 dana od zaprimanja podneska za neposredno rje$avanje;

60 dana kada se vodi ispitni postupak;

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

zakljucka postupka.t®

Na predstavke, prituzbe i druge podneske koji upozoravaju na nezakonitost ili nepravilnost u

pravilu se odgovara u roku od 30 dana, ako posebnim zakonom nije odreden druk¢iji rok.

Rokovi od 30 i1 60 dana iz Zakona o opéem upravnom postupku odnose se na donoSenje 1

dostavu rjeSenja u upravnom postupku pokrenutom urednim zahtjevom stranke, a ne opéenito

na sve pacijentove predstavke.

Nakon zaprimanja podneska Ministarstvo utvrduje odnosi li se on na podrucje njegove

nadleZnosti 1 postoje li razlozi za daljnje postupanje. Moze zatraZiti dodatne podatke ili

106 Zakon o sustavu drzavne uprave, €. 11.
W7 Zakon o opéem upravnom postupku, 1. 42. — ¢l. 47.
108 [gt0, &1, 42, — 8. 47., &l. 48, — &l. 58., &l. 96. — &l. 113.i &l. 101.
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ocitovanje zdravstvene ustanove te procijeniti postoji li potreba za provodenjem zdravstveno-
inspekcijskog ili upravnog nadzora. Inspekcijski nadzor provodi se po sluzbenoj duznosti, a
podnositelj predstavke ne stjece samim podnosenjem poloZzaj stranke u postupku. Zdravstvena
inspekcija duzna je razmotriti podneske iz svoje nadleznosti i pisano obavijestiti podnositelja
0 poduzetim radnjama i mjerama.
Ministarstvo zdravstva moze:
e provoditi zdravstveno-inspekcijski nadzor nad subjektima obuhva¢enima Zakonom o
zdravstvenoj zastiti te upravni nadzor u zakonom odredenim podru¢jima;
e intervenirati u slucajevima sustavnih nepravilnosti,
e razmotriti podnesak pacijenta i obavijestiti ga o poduzetim radnjama i mjerama u okviru
svoje nadleznosti,
o formirati politike i smjernice koje utjeCu na zastitu prava pacijenata u cijelom sustavu

zdravstvene zastite.1%°

Ministarstvo zdravstva ima vaznu ulogu u zaStiti prava pacijenata jer moZe intervenirati kod
nezakonitosti i ozbiljnih ili sustavnih nepravilnosti, provoditi zdravstveno-inspekcijski i
upravni nadzor te donositi obvezuju¢e mjere u granicama svojih zakonskih ovlasti. Ono stoga
predstavlja najvaznije nacionalno tijelo s izvr$nim i nadzornim ovlastima u zdravstvenom
sustavu, ali nije Zalbeno tijelo koje automatski preispituje svaki odgovor zdravstvene ustanove

ili Zupanijskog povjerenstva.
3.5. Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO)

Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje ima posebnu ulogu u zastiti prava osiguranih osoba
koja proizlaze iz obveznoga zdravstvenog osiguranja. Njegova nadleznost ne obuhvaca sve
povrede prava, nego ponajprije pitanja statusa osiguranja, opsega prava na zdravstvenu zastitu,
lijekova, pomagala, naknada, povrata troskova 1 drugih prava koja se financiraju iz sredstava
obveznoga zdravstvenog osiguranja.

HZZO je klju¢na institucija u pruZanju zdravstvenog osiguranja i financiranju zdravstvene
zastite. U kontekstu prava osiguranih osoba ima nadleznost za:

e odlucuje o pojedina¢nim pravima iz obveznog zdravstvenog osiguranja;

109 ***  »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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nadzire izvrSavanje ugovornih obveza zdravstvenih ustanova, privatnih zdravstvenih

radnika i drugih ugovornih pruzatelja zdravstvene zastite.

Djelovanje HZZO-a temelji se na:

Zakonu o obveznom zdravstvenom osiguranju''® — propisuje prava osiguranih osoba i

obveze HZZO-a u osiguranju zdravstvene zastite;

111

Zakonu o opcem upravnom postupku - — primjenjuje se kada HZZO rjeSenjem

odlucuje o pojedinaénom pravu osigurane osobe;

112

Zakonu o zastiti prava pacijenata* — definira op¢a prava osiguranih osoba;

Zakonu o zdravstvenoj zastiti*'® —

utvrduje organizaciju i nadzor nad zdravstvenim
sustavom, ukljucujuci obvezne mehanizme osiguranja;

op¢im aktima HZZO-a kojima se podrobnije ureduju pojedina prava i1 njihovo
ostvarivanje;

ugovorima koje HZZO sklapa s pruzateljima zdravstvene zastite.

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

pracenje i kontrola ostvarivanja prava osiguranih osoba u zdravstvenim ustanovama
koje su ugovorene s HZZO-om;

odlucivanje o zahtjevima osiguranih osoba za priznavanje prava iz obveznoga
zdravstvenog osiguranja te razmatranje predstavki koje upozoravaju na moguce
nepravilnosti u postupanju ugovornih pruzatelja;

odlucivanje o zahtjevima za naknadu ili povrat troskova zdravstvene zastite kada su
ispunjene zakonske pretpostavke;

suradnja s Ministarstvom zdravstva i drugim nadleznim tijelima u vezi sustava prava
osiguranih osoba;

edukacija osiguranih osoba i pruzatelja usluga o pravima i obvezama u sustavu

zdravstvenog osiguranja.t'4

Osigurana osoba moze HZZO-u podnijeti prituzbu kada:

Joj nije priznato ili omoguéeno pravo iz obveznoga zdravstvenog osiguranja;

110 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, Narodne novine, br. 80/13, 137/13, 98/19, 33/23, 105/25, ¢l. 1.
W1 Zakon o opéem upravnom postupku, ¢l. 1.

Y2 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 1.

U3 Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢€l. 1.

114 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, ¢l. 116. — &1, 126.
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e Smatra da joj je zdravstvena usluga neopravdano naplacena;
e nije mogla ostvariti pravo na lijek, pomagalo, naknadu, prijevoz ili lijeCenje;

e ugovorni pruzatelj zdravstvene zastite nije postupio u skladu s pravilima obveznoga

zdravstvenog osiguranja ili ugovorom s HZZO-om.'%°

Prituzba se podnosi:
e 0sobno u podru¢nom uredu ili podruc¢noj sluzbi;
e pisanim putem (posStom);
e elektronickom postom (e-mail) na sluzbenu adresu nadlezne pisarnice HZZO-a;
e putem sluzbenih obrazaca dostupnih na mreznoj stranici HZZO-a ili u poslovnicama,
kada oni postoje.!®

Prituzba treba sadrzavati:
e 0sobne podatke osigurane osobe;
e opis problema i prethodne pokusaje rjesavanja;
e dostupnu relevantnu medicinsku, financijsku ili drugu dokumentaciju, ako je potrebna
za utvrdivanje ¢injenica;

o podatke o zdravstvenoj ustanovi ili djelatniku na kojeg se prituzba odnosi.t*’

Postupanje HZZO-a ovisi o vrsti podneska. Ako osigurana osoba zahtijeva formalno
odlu¢ivanje o svojem pravu iz obveznoga zdravstvenog osiguranja, HZZO vodi upravni
postupak i1 donosi rjeSenje. Ako podnesak upozorava na moguce neispunjavanje ugovornih
obveza pruzatelja zdravstvene zaStite, HZZO moze zatraZiti oCitovanje, provjeriti navode te
provesti nadzor ili kontrolu u okviru svojih ovlasti.

Ne radi se uvijek ni o prituzbama. Kada osigurana osoba zeli da HZZO formalno odluci o
njezinu pravu, treba podnijeti zahtjev za donoSenje rjeSenja. O pravima iz obveznoga
zdravstvenog osiguranja u prvom stupnju odlucuje podru¢ni ured HZZO-a, a protiv
prvostupanjskog rjesenja moze se izjaviti zalba Direkciji HZZO-a, nakon Cega se protiv

drugostupanjskog rjeSenja moze pokrenuti upravni spor.*'® Zahtjev bi trebao sadrzavati osobne

115 Isto, €l. 20. —¢l. 21.

Y8 Zakon o opéem upravnom postupku, €. 71.

17 Ygto, &l. 71.

18 sk 5 7altita prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja«, azurirano 6. 4. 2026., Hrvatski zavod za
zdravstveno osiguranje, dostupno na: https://hzzo.hr/poslovni-subjekti/obvezno-zdravstveno-osiguranje/zastita-
prava-iz-obveznoga-zdravstvenog?. Posljednji pristup 22. srpnja 2026.
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1 kontaktne podatke osigurane osobe, opis spornog dogadaja ili prava, podatke o zdravstvenoj

ustanovi ili drugom pruzatelju te dostupnu medicinsku, financijsku ili drugu dokumentaciju

relevantnu za odlucivanje.

HZZO je kljucan za brojne aspekte osiguravanja prava osiguranih osoba. Neki od njih su:
« osiguravanje da ostvaruju svoja prava na zdravstvenu zastitu i lijekove;°
 nadzor nad pravilnim pruzanjem usluga u ugovorenim zdravstvenim ustanovama;*?

e rjeSavanje problema financijske 1 administrativne prirode, ¢ime direktno doprinosi

zastiti prava osiguranih osoba;!?

« informiranje i edukaciju osiguranih osoba o njihovim pravima.!??

Kada HZZO zaprimi predstavku koja upozorava na mogucu povredu ugovornih obveza
zdravstvene ustanove ili ugovornog pruzatelja zdravstvene zastite, moZe zatraziti o¢itovanje
pruzatelja zdravstvene zastite 1 provesti ugovornu ili stru¢nu kontrolu u okviru svojih ovlasti.
Ako utvrdi nepravilnosti, moZe naloZiti njithovo otklanjanje te primijeniti ugovorom i opéim
aktima predvidene mjere, ukljuujuc¢i financijske korekcije ili, u tezim slucajevima, raskid
ugovora.

HZZO je stoga klju¢an kada se problem odnosi na ostvarivanje prava iz zdravstvenog
osiguranja ili na postupanje ugovornog pruzatelja protivno pravilima HZZ0O-a. Medutim, nije
nadlezan za rjeSavanje svih pitanja kvalitete lijeCenja, stru¢ne odgovornosti zdravstvenih
radnika ili op¢ih povreda prava pacijenata, za koje mogu biti nadlezni zdravstvena inspekcija,

strukovne komore, zdravstvena ustanova ili druga tijela.
3.6. Strukovne komore zdravstvenih radnika

Hrvatska lije¢nicka komora (HLK), zajedno s drugim strukovnim komorama (Hrvatska
komora medicinskih sestara, Hrvatska komora primalja, Hrvatska komora dentalne medicine),
predstavlja stru¢nu i nadzornu instancu u Kojoj pacijenti mogu prijaviti nepravilnosti u radu
zdravstvenih radnika. One su neovisna strukovna tijela koja brinu o profesionalnoj
odgovornosti, etici i standardima struke, a imaju i vaznu ulogu u zastiti prava pacijenata. U

okviru svojih zakonskih ovlasti vode registre ¢lanova, izdaju odobrenja za samostalan rad,

119 Zakon o obveznom zdravstvenom osiguranju, ¢€l. 1.1 ¢l. 19.

120 [0, &1. 116. — &l. 126.

121 Statut Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje, Narodne novine, br. 74/25, ¢1. 101 ¢l. 17.
122 Zakon o zastiti prava pacijenata, Narodne novine, br. 169/04, 37/08, ¢l. 8.
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provode stru¢ni nadzor te utvrduju disciplinsku odgovornost svojih ¢lanova. Njihova
nadleznost odnosi se na stru¢an, profesionalan i eti¢an rad pojedinoga zdravstvenog radnika, a
ne na cjelokupno poslovanje zdravstvene ustanove.
Pravna osnova za djelovanje Hrvatske lije¢nicke komore i drugih strukovnih komora propisana
je, primjerice, u:

o Zakonu o lijecnistvu'® — propisuje osnivanje Hrvatske lijeénicke komore, navodi javne

ovlasti, propisuje disciplinsku odgovornost lije¢nika pred Komorom,;

o Zakonu o zastiti prava pacijenata*®*

— ¢ini §ir1 pravni okvir kojim su utvrdena prava
pacijenata, dok se nadleznosti i postupanje pojedine komore ureduju posebnim
strukovnim zakonom, statutom, etickim kodeksom 1 pravilnikom o disciplinskom
postupku;

o Zakonu o zdravstvenoj zastiti**® — daje nadleznost komorama;

« Kodeksu medicinske etike i deontologije'?® — interni akt Komore koji definira §to je

‘povreda etike’ zbog koje se pacijent zali.

Strukovne komore zdravstvenih radnika, ovisno o propisima koji ureduju odredenu profesiju,
imaju sljedece nadleznosti u zastiti prava pacijenata:
 razmatranje prituZbi pacijenata na postupanje zdravstvenih radnika;'?’
e provodenje disciplinskih postupaka protiv zdravstvenih djelatnika u slucaju povrede
profesionalnih standarda ili prava pacijenata;*?®
e pracenje etickog i stru¢nog rada ¢lanova komore;

e davanje miSljenja i preporuka zdravstvenim ustanovama i Ministarstvu zdravstva;

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

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.

123 Zakon o lijecnistvu, Narodne novine, br. 121/03, 117/08, ¢l. 1.

124 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 1.

125 7akon o zdravstvenoj zastiti ¢l. 1.

126 Kodeks medicinske etike i deontologije, progiséeni tekst, Hrvatska lijecnicka 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.

121 Zakon o zdravstvenoj zastiti, ¢l. 27.

128 [sto, &1. 130.
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Pacijent ili druga zainteresirana osoba moze se obratiti komori ¢iji je zdravstveni radnik ¢lan,
primjerice Hrvatskoj lije¢ni¢koj komori zbog postupanja lije¢nika ili Hrvatskoj komori
medicinskih sestara zbog postupanja medicinske sestre. Disciplinski postupak vodi se protiv
pojedinagnog ¢lana komore, a ne protiv zdravstvene ustanove kao pravne osobe.'?°
Disciplinski postupak pokrece se pisanim i potpisanim zahtjevom za pokretanje disciplinskog
postupka koji se podnosi Casnom sudu HLK-a. U sadrzaju zahtjeva mora se navesti:

e podatke o lije¢niku i podnositelju;

e opis dogadaja;

e o0znaku povrede;

e prijedlog mjere i dokaze.!*

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

« potpis prijavitelja.**!

Inace su nacin podnosenja, ovlasteni podnositelji i potrebni sadrzaj prijave uredeni posebnim
aktima svake komore.
Komora po zaprimanju prituzbe moze provesti prethodnu provjeru:
e podnositelj se obavjestava o postupanju u opsegu predvidenom pravilima pojedine
komore;

e na postupak se primjenjuje Zakon o opéem upravnom postupku.

Disciplinski postupak pred komorom nije postupak za ostvarivanje naknade Stete niti
zamjenjuje gradanski, kazneni, prekrSajni ili drugi postupak. Ako se utvrdi disciplinska
odgovornost, zdravstvenom radniku mogu se izre¢i mjere predvidene propisima pojedine

komore. U sluc¢aju lijecnika one mogu obuhvacati opomenu, ukor, javni ukor, nov¢anu kaznu,

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

130 x5 Disciplinski postupak«, Hrvatska lije¢ni¢ka komora, dostupno na: https://www.hlk.hr/disciplinski-
postupak.aspx?. Posljednji pristup 22. srpnja 2026.

181 Zakon o opéem upravnom postupku, 1. 71.
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dodatnu izobrazbu, privremeno ili trajno ograni¢enje ili oduzimanje odobrenja za samostalan
rad.
Postojanje komora znacajno je iz brojnih perspektiva. Neke od njih su:

e osiguravaju profesionalnu i eticku odgovornost zdravstvenih djelatnika;

e provode stru¢ni nadzor i disciplinske postupke;

e djeluju preventivno kroz edukaciju i standarde rada;

e omogucuju pacijentima podnoSenje prituzbi na rad zdravstvenih djelatnika;

e doprinose kvaliteti zdravstvene zaStite i zastiti prava pacijenata sukladno ovlastima

propisanim Zakonom o lijecnistvu.

Strukovne komore imaju vaznu ulogu u ocuvanju strucnih i etickih standarda zdravstvenih
profesija te pridonose odgovornosti zdravstvenih radnika kroz provodenje disciplinskih
postupaka u okviru svojih zakonskih ovlasti. Njihovo djelovanje usmjereno je na pojedinac¢nu
profesionalnu odgovornost ¢lanova, a ne na rjeSavanje organizacijskih ili upravnih pitanja
zdravstvenih ustanova. Time predstavljaju vazan dio sustava zaStite prava pacijenata, osobito

kada se radi o mogu¢im povredama profesionalnih 1 etickih duznosti zdravstvenih radnika.
3.7. Pu¢ka pravobraniteljica Republike Hrvatske

U Republici Hrvatskoj srediSnju i neovisnu instituciju za zastitu ljudskih prava i sloboda
predstavlja pucka pravobraniteljica, odnosno opunomocéenica Hrvatskoga sabora za
promicanje i zaStitu ljudskih prava i sloboda. Ona postupa u slu¢ajevima povrede ustavnih i
zakonskih prava gradana od strane tijela drzavne 1 javne vlasti te djeluje kao mehanizam
kontrole i zaStite od nepravilnosti u javnoj upravi. Njezina je uloga neovisha i samostalna, a
temelji se na nacelima jednakosti, zabrane diskriminacije, zakonitosti i 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 ocitovanja od
nadleZnih tijela te izdaje preporuke i upozorenja radi otklanjanja uocenih nepravilnosti.

Preporuke, misljenja, prijedlozi i upozorenja pucke pravobraniteljice nisu pravno obvezujuci
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poput sudskih presuda ili upravnih rjesenja, ali imaju znacajnu institucionalnu tezinu i mogu

potaknuti nadlezna tijela na uklanjanje nepravilnosti i promjenu prakse.*?

Djelovanje pucke pravobraniteljice uskladeno je s medunarodnim standardima zastite ljudskih

prava te europskim nacelima dobre uprave i zabrane diskriminacije.

Djelovanje Ureda pucke pravobraniteljice na nacionalnoj razini temelji se na:

133 _ ureduje ovlasti, djelokrug i na¢in rada Ureda,

Zakonu o puckom pravobranitelju
ukljuc¢ujuéi postupanje po prituzbama gradana, zastitu ljudskih prava te davanje
preporuka i upozorenja tijelima javne vlasti;

Ustavu Republike Hrvatske!** — odredbe o zatiti ljudskih prava i temeljnih sloboda,
jednakosti svih pred zakonom te pravu na dostojanstvo i zastitu zdravlja;

Zakonu o zastiti prava pacijenata 135

— ureduje prava pacijenata u zdravstvenom
sustavu, dok pucka pravobraniteljica ima ulogu u razmatranju mogucih povreda prava
I postupanju prema nadleznim tijelima;

Zakonu o suzbijanju diskriminacije’®® — prema njemu djeluje kao sredisnje tijelo za

suzbijanje diskriminacije.

Nadleznosti Ureda pravobraniteljice su:

razmatranje prituzbi zbog nezakonitosti ili nepravilnosti u radu tijela iz njezine
nadleZnosti;

praéenje stanja ljudskih prava i sloboda te ukazivanje na potrebu njihove zastite;**’
analiticko-istrazivacki rad, ukljuuju¢i analize sustava zdravstva, socijalne skrbi i
drugih javnih politika;*3®

prikupljanje, obrada i vodenje evidencija o prituzbama i slu¢ajevima mogucih povreda
prava;t%

informiranje javnosti i zainteresiranih dionika o stanju ljudskih prava i preporukama za

njihovo unaprjedenje;*4°

182 =% »Pucka pravobraniteljica: neovisna institucija za zadtitu ljudskih prava«, Pucka pravobraniteljica,
dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/. Posljednji pristup 25. ozujka 2026.

1383 Zakon o puckom pravobranitelju, Narodne novine, br. 76/12, ¢l. 1.

134 Ustav Republike Hrvatske ¢1. 59.1 ¢l. 83.

135 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 1.

136 Zakon o suzbijanju diskriminacije, Narodne novine, br. 85/08, 112/12, ¢l. 1.

187 Zakon o puckom pravobranitelju, ¢1. 2. —¢l. 5.

138 Isto, ¢l. 5.

139 Isto, €. 23. —¢l. 26.

140 sk 5,Ovlasti i nadleznosti«, Pucka pravobraniteljica, dostupno na: https://www.ombudsman.hr/hr/ovlasti-i-
nadleznosti/. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
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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.'4!

Pacijent se moze obratiti Uredu pucke pravobraniteljice Republike Hrvatske kada smatra da su
mu povrijedena prava u sustavu zdravstvene zastite, 0sobito ako smatra da je postupanjem ili
propustom tijela iz njezine nadleznosti dosSlo do nezakonitosti, nepravilnosti, diskriminacije ili
povrede njegovih ustavnih i zakonskih prava. To moze ukljucivati nedostupnost zdravstvene
zastite, nejednako postupanje, povredu dostojanstva, neu¢inkovito postupanje nadleznih tijela,
dugotrajno nerjeSavanje predmeta ili druge sustavne probleme u zdravstvenoj zastiti i

zdravstvenom osiguranju. 142

Prituzba se moze podnijeti:
e osobnom predajom pisane prituzbe u uredima u Zagrebu, Rijeci, Osijeku ili Splitu;
e pisanim putem (postom);
e elektronickom postom (e-mail) na sluzbenu adresu Ureda;

« putem sluzbenog obrasca dostupnog na mreznoj stranici Ureda.**®

Prituzba treba sadrzavati:
e osobne podatke podnositelja prituzbe;
e podatke o tijelu na koje se prituzba odnosi;
e opis dogadaja te navodnu povredu prava, uklju¢ujuci vrijeme i mjesto dogadaja;
e informacije o prethodno poduzetim postupcima u vezi s predmetom prituzbe (ako
postoje);
e relevantnu medicinsku ili drugu dokumentaciju, ako je podnositelj posjeduje i ako je

potrebna za potkrepljivanje navoda;

141 Isto.

142 sto.

143 ek »[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.
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« potpis podnositelja prituzbe.'**

Po zaprimanju prituzbe, Ured:

e evidentira prituzbu, ispituje svoju nadleznost i postojanje pretpostavki za postupanje te
razmatra navode iz prituzbe;**°

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

e natemelju prikupljenih podataka analizira sluc¢aj te moze izdati preporuke, upozorenja
ili misljenja radi otklanjanja uo¢enih nepravilnosti;4®

o Pucka pravobraniteljica nastoji postupati u razumnom roku, koji ovisi o sloZenosti
predmeta, potrebnim provjerama i suradnji s drugim tijelima, a za slozenije slucajeve

postupak moze trajati dulje.

Valja naglasiti da Pravobraniteljica ne donosi upravno rjeSenje, ne ukida odluku zdravstvene

ustanove i ne dosuduje naknadu Stete.

Pravobraniteljica ne mora postupati, medu ostalim:
e ako je o istoj stvari u tijeku sudski postupak, osim zbog nepotrebnog odugovlaéenja ili
ocite zlouporabe ovlasti;
e ako joS traje rok za koriStenje pravnog lijeka ili drugog sredstva pravne zastite;
e ako podnositelj nije pravodobno iskoristio dostupni pravni lijek;
e ako su od dogadaja protekle tri godine, osim ako je rije¢ o predmetu od iznimnog

interesa za zastitu ljudskih prava i sloboda.*’

Znaci, postupak pred pravobraniteljicom u pravilu ne zamjenjuje raspolozive zalbe, tuzbe i
druga pravna sredstva.
Pucka pravobraniteljica ima vaznu ulogu u sustavu zastite ljudskih prava jer:

e djeluje kao neovisni mehanizam zaStite kada redoviti pravni i administrativni postupci

ne osiguraju odgovarajucu zastitu prava gradana, ukljucujuéi pacijente;

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

145 Zakon o puckom pravobranitelju, €. 23. 1 ¢&l. 24.

146 Isto, ¢l. 5.1 ¢l. 6.

147 ik Kada i kako mozete predati prituzbu«, 26. 7. 2015., Pu¢ka pravobraniteljica, dostupno na:
https://www.ombudsman.hr/hr/imate-prituzbu/. Posljednji pristup 22. srpnja 2026.
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ER=
e omogucuje gradanima pristup zastiti utemeljenoj na ljudskim pravima i nacelima
jednakosti i zabrane diskriminacije;
o obavlja preventivnu funkciju kroz davanje preporuka, upozorenja i inicijativa za
unaprjedenje rada javne uprave i zdravstvenog sustava;

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

tijela javne vlasti.

Pucka pravobraniteljica pruza neovisnu zaStitu u sluCajevima kada postupanje ili propusti
nadleznih tijela upucuju na povredu ljudskih prava, diskriminaciju ili nepravilnosti u
ostvarivanju zdravstvene zaStite. lako ne odlucuje o pravima pacijenata obvezujuéim
rjeSenjima niti zamjenjuje redovne pravne lijekove, svojim preporukama, upozorenjima i
misljenjima moZze potaknuti otklanjanje pojedina¢nih 1 sustavnih problema. Njezino djelovanje
stoga povezuje zastitu prava pojedinca s pra¢enjem i unaprjedenjem zakonitosti, jednakosti i

odgovornosti u zdravstvenom sustavu.
3.8. Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova

Uz opcu zastitu ljudskih prava, u Republici Hrvatskoj djeluju i specijalizirani pravobranitelji,
medu kojima je i Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova. Iako primarna nadleznost njezina
Ureda nije zdravstvena zaStita, on postaje nadlezan u slu¢ajevima kada postoji diskriminacija
ili krSenje nacela ravnopravnosti spolova u pruzanju zdravstvene zaStite na temelju spola,
trudnoce, roditeljstva ili drugih oblika rodne diskriminacije u sustavu zdravstvene zastite. Ured
nema ovlasti izdavanja obvezujucih upravnih rjesenja, ali njegova misljenja i preporuke imaju
znaCajan institucionalni utjecaj te Cesto potiCu promjene u praksi zdravstvenih ustanova.
Pravobraniteljica nema ovlast donositi obvezuju¢a upravna rjeSenja niti dosudivati naknadu
Stete, ali moze izdavati upozorenja, prijedloge i preporuke radi uklanjanja diskriminatornog
postupanja i promjene prakse.
Djelovanje Pravobraniteljice za ravnopravnost spolova temelji se na sljede¢im pravnim
izvorima:

« Zakon o ravnopravnosti spolova’*® — propisuje ovlasti Ureda u zastiti od diskriminacije

u svim podru¢jima, ukljucujuéi javni i privatni sektor te sustav zdravstvene zastite;

148 Zakon o ravnopravnosti spolova, Narodne novine, br. 82/08, 69/17, ¢l. 1.
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e Zakon o zastiti prava pacijenata*®® — u kombinaciji sa Zakonom o ravnopravnosti
spolova omogucéuje postupanje u slu¢ajevima diskriminacije pacijenata u zdravstvenom
sustavu;
« Zakonu o suzbijanju diskriminacije'® — ¢ini dio opéega antidiskriminacijskog pravnog
okvira;
« Ustav Republike Hrvatske®! — osobito odredbe koje jamée jednakost pred zakonom i

zabranu diskriminacije.

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

e zaprimanje prituzbi fizickih i pravnih osoba vezanih uz diskriminaciju na podruc¢ju na
temelju spola, trudnoce i materinstva, bracnog ili obiteljskog statusa, spolne orijentacije
te rodnog identiteta ili izraZzavanja,

e pruzanje pravnog savjeta osobama koje su podnijele prituzbu zbog diskriminacije, prije
pokretanja sudskog postupka;

e razmatranje pojedinacnih i skupnih sluc¢ajeva diskriminacije na temelju saznanja ili
zaprimljene prituzbe;

e poduzimanje radnji u povodu uocene diskriminacije u pra¢enju primjene zakona i
drugih propisa;

e upozoravati, predlagati i davati preporuke te od prijavljenih tijela traziti izvjes¢a o
njihovu postupanju;

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

e podnosenje izvjes¢a Hrvatskom saboru jednom godi$nje. >

Pacijent se moze obratiti Pravobraniteljici za ravnopravnost spolova kada smatra da je u
pruzanju ili dostupnosti zdravstvene zastite stavljen u nepovoljniji polozaj zbog spola, trudnoce
ili materinstva, bracnog ili obiteljskog statusa, spolne orijentacije, rodnog identiteta ili

izrazavanja. Prituzba se moze odnositi na postupanje zdravstvene ustanove, zdravstvenog

149 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 1. — &l. 2.
150 Zakon o suzbijanju diskriminacije, ¢l. 1.
151 Ustav Republike Hrvatske, ¢l. 3.1 ¢l. 17.
152 Zakon o ravnopravnosti spolova, ¢l. 19.1 ¢l. 22.;
*#% »Nadleznost Pravobraniteljice za ravnopravnost spolova«, Pravobraniteljica za ravnopravnost
spolova, dostupno na: https://www.prs.hr/cms/page/9. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
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radnika, tijela drzavne uprave, pravne osobe s javnim ovlastima ili druge pravne ili fizicke

osobe. %3

Prituzba se podnosi:
e osobnim obra¢anjem Uredu;
e pisanim putem (postom);
e elektronickom postom (e-mail);

e putem sluzbenog obrasca na mreznim stranicama Ureda.'>*

Iz ranije navedenog proizlazi da se prituzba moze podnijeti i putem sluzbenog obrasca, pri
¢emu je vidljivo $to 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.

Prijavu moze podnijeti 1 osoba koja nije neposredno ostecena, ali Pravobraniteljica nece
postupati ako se osoba na koju se prijava odnosi tome izrijekom protivi.
Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova po zaprimljenoj prituzbi:
e evidentira prituzbu, ispituje svoju nadleznost i razmatra navode o mogucoj
diskriminaciji;
e prema potrebi trazi o€itovanje zdravstvene ustanove ili drugih nadlezZnih tijela;
e analizira zaprimljenu prituzbu te donosi preporuke za uklanjanje utvrdene

diskriminacije.®®

158 #*x  »Kako se obratiti pravobraniteljici«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:
https://www.prs.hr/cms/page/12. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
154 %xx  »QObrazac za prijavu diskriminacije«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:
https://www.prs.hr/contact/form. Posljednji pristup 22. srpnja 2026;

*#% »Obrazac za prituzbu na seksualno uznemiravanje«, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova,
dostupno na: https://www.prs.hr/contact2/form. Posljednji pristup 22. srpnja 2026.
155 Zakon o ravnopravnosti spolova, ¢l. 23.;

% »Ovlasti 1 nacini postupanjag, Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova, dostupno na:
https://www.prs.hr/cms/page/9. Posljednji pristup 10. travnja 2026.
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Trajanje postupanja ovisi o slozenosti predmeta, potrebi pribavljanja ocitovanja i
dokumentacije te suradnji prijavljenih osoba i tijela. Tijelo kojem su upuceni upozorenje,
prijedlog ili preporuka duzno je Pravobraniteljicu u roku od 30 dana obavijestiti o poduzetim
mjerama i radnjama.
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;

e pruZa neovisan izvansudski mehanizam za razmatranje prituzbi zbog diskriminacije,

koji ne zamjenjuje sudske, upravne ili druge postupke pravne zastite;
e potice jednak pristup zdravstvenoj zastiti svim gradanima, neovisno o spolu, trudnoci

ili roditeljskom statusu.

Pravobraniteljica za ravnopravnost spolova predstavlja specijalizirani mehanizam zastite u
slucajevima kada se povreda prava pacijenata temelji na diskriminaciji ili nejednakom
postupanju zbog spola i drugih zakonom zasti¢enih osnova. Iako ne donosi obvezujuce odluke
niti zamjenjuje sudsku ili upravnu zastitu, svojim preporukama, upozorenjima i drugim
ovlastima pridonosi otklanjanju diskriminacije i unaprjedenju jednakog pristupa zdravstvenoj
zastiti. Time ima vaznu ulogu u promicanju ravnopravnosti spolova i zastiti dostojanstva

pacijenata u zdravstvenom sustavu.

3.9. Pravobranitelj za osobe s invaliditetom

Pravobranitelj za osobe s invaliditetom je neovisna institucija ¢ija je zadaca zastita i promicanje
prava osoba s invaliditetom. U podrucju zdravstvene zastite Pravobranitelj postupa kada
postoje navodi o povredi prava, diskriminaciji zbog invaliditeta, nepristupacnosti zdravstvenih
usluga ili drugim preprekama koje osobama s invaliditetom oteZavaju ravnopravno
ostvarivanje zdravstvene zastite.

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

157 _ &ini materijalni pravni okvir za ocjenu mogu¢ih

Zakonu o zastiti prava pacijenata
povreda prava u zdravstvenom sustavu;

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;

Zakonu o zastiti osoba s dusevnim smetnjama'®* — propisuje temeljna nacela, zastitu

prava te postupanje prema osobama s duSevnim smetnjama.

Ured pravobranitelja za osobe s invaliditetom ima nadleznosti:

razmatrati pojedinaCne 1 sustavne sluCajeve mogucih povreda prava osoba s
invaliditetom;

traziti oCitovanja, informacije, podatke i dokumentaciju od zdravstvenih ustanova i
drugih nadleznih tijela;

upozoravati na nepravilnosti te davati prijedloge i preporuke za njihovo otklanjanje;
pratiti dostupnost i pristupac¢nost zdravstvene zastite osobama s invaliditetom;
predlagati izmjene propisa, politika i prakse radi unaprjedenja njihova polozaja;

pruzati savjetodavnu pomo¢ o naéinima ostvarivanija i zastite prava.*6?

Ured ima savjetodavnu pomo¢, kao i ovlast upozoravanja, predlaganja, obavjeStavanja i

davanja preporuka. Ne donosi obvezujuée odluke, ali njegova misljenja i preporuke imaju

znacajan utjecaj na rad zdravstvenih institucija.

156 Zakon o pravobranitelju za osobe s invaliditetom, Narodne novine, br. 107/07, ¢l. 1.

157 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 8.

18 Ustav Republike Hrvatske, ¢l. 58.

159 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.

160 Zakon o suzhijanju diskriminacije, ¢l. 4.1 ¢l. 9.

161 Zakon o zastiti osoba s duSevnim smetnjama, Narodne novine, br. 76/14, ¢l. 1.

162 prema Zakonu o pravobranitelju za osobe s invaliditetom (¢l. 2.), Pravobranitelj prati, §titi i promice prava
osoba s invaliditetom te predlaze mjere za unaprjedenje njihovog polozaja.
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Pravobranitelju se moZze obratiti osoba s invaliditetom, osoba koja djeluje u njezinu korist, ¢lan

obitelji, skrbnik, udruga ili druga zainteresirana osoba.®® To moZe u¢initi na sljedeée nacine:

e pisanim putem (postom);

elektroni¢kom postom (e-mail);

osobno u sredi$njem ili podru¢nom uredu;

telefonom, radi davanja upita ili traZzenja savjeta;

putem sluzbenog obrasca na mreznoj stranici Ureda.

Prema sluzbenim podacima na mreznoj stranici Ureda, prituzba treba sadrzavati:

e podatke o podnositelju 1 osobi ¢ija su prava navodno povrijedena;

kratak 1 jasan opis dogadaja i povrede prava;

podatke o zdravstvenoj ustanovi, tijelu ili osobi na ¢ije se postupanje odnosi;

podatke o prethodno poduzetim radnjama, ako ih je bilo;

relevantnu medicinsku ili drugu dokumentaciju, ako je podnositelj posjeduje.

U tom smislu posebno osjetljivo podrucje je ono u vezi osoba s duSevnim smetnjama, tocnije
U vezi s informiranim pristankom. Ono se »jo§ treba razvijati u praksi«, a buduci da je
»mentalno zdravlje Covjeka naruseno 1 da je sve vise ljudi u svijetu koji imaju dijagnosticirane
duSevne smetnje«, informirani pristanak se javlja kao »jedna od klju¢nih stvari za koju je
potrebno uskladivanje prakse i zakonodavstva.«'%* Naime, nije »uvijek lagano odrediti je li
osoba sposobna dati pristanak, odnosno moze li ona razumjeti Sto joj je reCeno i1 smatrati se
uistinu informiranom te jesu li ispunjene pretpostavke za smjestaj bez pristanka, prisilno
zadrzavanje, odnosno prisilni smjestaj«, zbog Cega je vazno »uspostaviti dijalog izmedu
psihijatara te ostalih djelatnika psihijatrijske ustanove i pacijenta« jer se osobi s duSevnim
smetnjama ne smiju »degradirati njezina temeljna ljudska prava ¢ak i kada ona nije sposobna

dati pristanak na svoje lije¢enje.«*®®

Po zaprimanju prituzbe, Ured:
o evidentira obracanje, ispituje svoju nadleZnost i razmatra navode o mogucoj povredi

prava;

163 |sto, ¢l. 15.

164 Tea Tusek, Informirani pristanak osoba s dusevnim smetnjama, diplomski rad (Zagreb: Pravni fakultet, 2022),
p. 51.

185 Tugek, Informirani pristanak osoba s dusevnim smetnjama, p. 52.
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e Moze zatraziti oitovanje od zdravstvene ustanove ili drugih nadleznih tijela;
o daje preporuke za uklanjanje nepravilnosti i zastitu prava pacijenta;

e U sloZenijim slucajevima, koji zahtijevaju koordinaciju s drugim institucijama, odgovor

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

Trajanje postupanja ovisi o slozenosti predmeta, potrebi pribavljanja dokumentacije i
ocitovanja te suradnji nadleZznih tijela 1 drugih osoba. Tijelo kojem je Pravobranitelj uputio
upozorenje, prijedlog ili preporuku duzno ga je najkasnije u roku od 15 dana izvijestiti o
poduzetim mjerama.
Pravobranitelj je duzan odmah podnijeti prijavu drzavnom odvjetniStvu ako sazna za
diskriminaciju, nasilje, zlostavljanje, zanemarivanje ili drugo postupanje navedeno u Zakonu.
Znacaj Ureda Pravobranitelja za osobe s invaliditetom ocituje se u tome Sto:

e oOsigurava zastitu prava pacijenata s invaliditetom;

e djeluje preventivno kroz edukaciju i davanje preporuke zdravstvenim ustanovama;

e predstavlja neovisan izvansudski mehanizam za razmatranje moguéih povreda prava

osoba s invaliditetom;
e potice inkluzivnost i jednak pristup zdravstvenoj zastiti za sve gradane;
e pruza savjetodavnu pomo¢ osobama s invaliditetom o na¢inima ostvarivanja i zastite

njihovih prava.

Pravobranitelj za osobe s invaliditetom predstavlja specijalizirani mehanizam zastite kada su
poteskoce u ostvarivanju zdravstvene zastite povezane s invaliditetom, diskriminacijom,
nepristupacnoscéu ili izostankom razumne prilagodbe. lako ne donosi obvezujuce odluke niti
zamjenjuje sudsku, upravnu ili inspekcijsku zastitu, svojim upozorenjima, preporukama i
savjetodavnom pomoc¢i moze pridonijeti otklanjanju pojedinacnih i sustavnih prepreka. Time
podupire ravnopravno, dostojanstveno i pristupacno ostvarivanje zdravstvene zastite za osobe

s invaliditetom.
3.10. Pravobraniteljica za djecu
Pravobranitelj, u aktualnom hrvatskom kontekstu Pravobraniteljica za djecu je neovisna

institucija koja §titi, prati i promice prava i interese djece u Republici Hrvatskoj, ukljucujuéi i
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njihova prava u zdravstvenom sustavu.'®® U kontekstu podnosenja prituzbi, roditelji, skrbnici
ili sama djeca mogu se obratiti Pravobraniteljici u slu¢ajevima kada smatraju da su djetetu
povrijedena prava, kao Sto su neodgovarajuce, nedostupno ili diskriminatorno postupanje u
zdravstvenoj zastiti, uskracivanje ili otezan pristup lijeCenju, nepostivanje prava na
informiranost i sudjelovanje u odlu¢ivanju i neadekvatan odnos zdravstvenog osoblja prema
djetetu. Njezina je uloga zastitna, promotivna i savjetodavna, a ostvaruje se pracenjem povreda
prava djece, razmatranjem pojedinacnih 1 sustavnih problema te davanjem upozorenja,
prijedloga i preporuka. Pravobraniteljicu bira Hrvatski sabor, kojemu podnosi redovita
godisnja i, prema potrebi, posebna izvjes¢a o svojem radu.®’

Rad institucije temelji se na:

« Ustavu Republike Hrvatske!®® — osigurava temeljna prava djece i daje osnovnu zastitu
tih prava u svim postupcima, ukljuc¢uju¢i podnosenje prituzbi;

« Zakonu o pravobranitelju za djecu®® — izravno ureduje postupanje po prituzbama;

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

 Zakonu o suzbijanju diskriminacije!’* — Pravobraniteljica za djecu postupa kao posebna
pravobraniteljica u slu¢ajevima diskriminacije djece;

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

podrucja zdravstva, socijalne skrbi i obrazovanja).

Ured pravobraniteljice:
e prati uskladenost propisa s Ustavom, Konvencijom i drugim medunarodnim aktima;
e prati primjenu propisa koji se odnose na prava djece;
e prati povrede pojedina¢nih prava i proucava opce pojave i nacine povreda;
e upozorava, predlaze i daje preporuke;

e savjetuje djecu o naCinima ostvarivanja 1 zastite njihovih prava;

166 Zakon o pravobranitelju za djecu, Narodne novine, br. 73/17, ¢l. 2.

167 Isto, ¢l. 5.

168 Ustav Republike Hrvatske, ¢l. 63. — ¢&l. 66.

169 Zakon o pravobranitelju za djecu, ¢L. 1.1 ¢l. 7.

170 Konvencija o pravima djeteta (Zagreb: Drzavni zavod za zaStitu obitelji, materinstva i mladezi, 2001),
dostupno na:
https://pravamanjina.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/pdf/medjunarodni/konvencija o pravima_djeteta.pdf.
Posljednji pristup 20. travnja 2026.

171 Zakon o suzbijanju diskriminacije, ¢l. 9.
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e potice djecu na izjasnjavanje i uvazava njihovo misljenje;

e predlaze donosenje ili izmjene propisa.’’?

Prituzbu, prijavu ili prijedlog moze podnijeti:
e dijete;
e roditelj ili skrbnik;

e druga fizicka 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);
e putem posebnog obradanja namijenjenog djeci, kada je dostupno na mreznim

stranicama Ureda.1”®

Djeci je potrebno omoguciti jednostavan i njima razumljiv na¢in obrac¢anja.

Prituzba bi trebala sadrzavati:

podatke o djetetu i podnositelju, kada je to primjenjivo;

opis dogadaja i prava koje je navodno povrijedeno;

podatke o zdravstvenoj ustanovi, tijelu ili osobi na ¢ije se postupanje odnosi;

podatke o prethodno poduzetim radnjama, ako ih je bilo;

relevantnu medicinsku ili drugu dokumentaciju, ako je podnositelj posjeduje.

Nakon zaprimanja prituzbe:
e ispituje svoju nadleZnost, razmatra navode o moguc¢oj povredi prava i prema potrebi
pribavlja podatke, ocitovanja i dokumentaciju;
e Mmoze zatraZiti o€itovanje nadleZnih institucija (npr. bolnice, Skole, 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 ukljucenih institucija. Nakon

razmatranja slucaja Pravobraniteljica moze upozoriti na povredu, predloZiti

172 7akon o pravobranitelju za djecu, ¢l. 2. —¢l. 14.
178 w3 Prituzba zbog povrede prava djeteta«, Pravobranitelj za djecu, dostupno na: https://dijete.hr/hr/prituzba-
zbog-povrede-prava-djeteta/. Posljednji pristup 20. travnja 2026.
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odgovaraju¢e mjere i dati preporuke za zastitu prava djeteta. Tijelo ili osoba kojoj su
upozorenje, prijedlog ili preporuka upuceni duzni su je najkasnije u roku od 15 dana

izvijestiti o poduzetim radnjama..*’*

Uloga pravobranitelja za djecu posebno je vazna jer:
e Osigurava 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;
e predstavlja neovisan izvansudski mehanizam zaStite prava djece u zdravstvenom
sustavu, koji ne zamjenjuje upravne, sudske, inspekcijske ili druge postupke pravne

zaStite.

U slucajevima mogucée diskriminacije djeteta Pravobraniteljica moze ispitivati pojedinacne
prijave ako o istoj stvari nije zapocet sudski postupak, pruziti informacije o mogucnostima
zastite te poduzimati druge radnje predvidene antidiskriminacijskim propisima.t”

Pravobraniteljica za djecu predstavlja specijalizirani mehanizam zastite kada su u pitanju prava
djece, ukljucuju¢i njihova prava u sustavu zdravstvene zastite. lako ne donosi obvezujuce
odluke niti zamjenjuje sudske, upravne ili druge postupke pravne zastite, svojim preporukama,
upozorenjima i drugim zakonom propisanim ovlastima pridonosi otklanjanju pojedinacnih i
sustavnih povreda prava djece. Time promice ostvarivanje najboljeg interesa djeteta te jaca

zaStitu dostojanstva, dobrobiti i prava maloljetnih pacijenata u zdravstvenom sustavu.
3.11. Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata (HUPPP)

Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata nevladina je i neprofitna udruga civilnog
drustva koja djeluje radi zastite, promicanja i unaprjedenja prava pacijenata. Pacijentima pruza
informacije 1 savjetodavnu podrSku, provodi edukativne aktivnosti te zagovara poboljSanja u
zdravstvenom sustavu. Budu¢i da nema javne ovlasti, ne odlucuje o pravima pacijenata niti

provodi sluzbene postupke, nego im pomaZze u razumijevanju moguénosti zastite 1 obra¢anju

174 Zakon o pravobranitelju za djecu, ¢l. 7. —¢l. 14.
175 *+% »Prijava diskriminacije«, 1. 11. 2017., Pravobranitelj za djecu, dostupno na: https://dijete.hr/nr/prijava-
diskriminacije/. Posljednji pristup 23. srpnja 2026.

64


https://dijete.hr/hr/prijava-diskriminacije/
https://dijete.hr/hr/prijava-diskriminacije/

=

nadleznim institucijama. Udruga djeluje neovisno o tijelima javne vlasti i politickim strankama

te se financira projektima, donacijama i ¢lanarinama.

Udruga ima pravnu osnovu za djelovanje u sljede¢im zakonima i aktima:

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

Statutu Hrvatske udruge za promicanje prava pacijenatal’’ — odreduje ciljeve,
djelatnost, ustrojstvo i na¢in rada Udruge;

178

Zakonu o zastiti prava pacijenata ¢ini materijalni pravni okvir prava o kojima

Udruga informira pacijente i ¢ije poStivanje zagovara.

Iako Udruga nema ovlasti donoSenja pravno obvezujucih odluka, njezin rad je vazan jer

ukljucuje:

podrsku u ostvarivanju i zaStiti prava pacijenata — pruZanje informacija i savjetovanje
o pravima tijekom ostvarivanja zdravstvene zastite;!’®

prijavu krSenja prava — usmjeravanje pacijenata prema nadleznim tijelima 1 pomo¢ u
oblikovanju prituzbi, predstavki ili drugih podnesaka;*°

zagovaranje i sudjelovanje u javnim raspravama o0 unaprjedenju zdravstvenog
sustava;'8!

edukaciju — informiranje javnosti o standardima zdravstvene =zaStite i etiCkim
nacelima;*®

informativnu i savjetodavnu podrska te, ovisno o raspolozivim programima i stru¢nim

kapacitetima, pomo¢ pravne naravi.'8®

Pacijent se moze obratiti HUPPP-u kada:

zeli savjet kako podnijeti prituzbu ili prigovor;

zeli podrsku u komunikaciji s zdravstvenom ustanovom ili drugim tijelom;

176 Zakon o udrugama, Narodne novine, br. 74/14, 70/17, 98/19, 151/22, €. 9. 1 &1. 33.

17 Pula Rasinovié-Sunara, Statut Hrvatske udruge za promicanje prava pacijenata, 25. travnja 2015. (Split:
Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata, 2015).

118 Zakon o zastiti prava pacijenata, ¢l. 4.

17 1sto, ¢l. 8.1 ¢l. 9.

180 gto, ¢l. 30. — &1, 33.

181 Zakon o udrugama, ¢l. 4.

182 |sto.

183 Zakon o zastiti prava pacijenata, €. 10. i &l. 32.

65



zeli dobiti informacije i1 savjete o svojim pravima, moguc¢im nacinima postupanja i

nadleznim institucijama.

Kontakt se moze ostvariti:

pisanim putem (posStom);

elektroni¢kom postom (e-mail);

0sobno na adresi Udruge, prema prethodnom dogovoru i moguénostima rada Udruge;
putem obrasca na mreznoj stranici HUPPP-a, u skladu s praksom rada udruga i

njihovim internim pravilima komunikacije.'8

Obracanje Udruzi trebalo bi, prema mogucnostima podnositelja, sadrzavati:

kontaktne podatke podnositelja;

kratak i jasan opis problema;

podatke o zdravstvenoj ustanovi ili tijelu na koje se slu¢aj odnosi;

opis prethodno poduzetih radnji;

relevantne dokumente u opsegu potrebnom za davanje savjeta, ako su potrebni za

razumijevanje sluc¢aja.'%

Postupak prijave obuhvaca 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;

Udruga moze pruziti informacije 0 pravima pacijenta;

Udruga moZe upozoriti na moguce nadleZne institucije 1 postupke;

Udruga moZe dati savjet o daljnjem postupanju;

Udruga moZe pomo¢i u jasnijem oblikovanju obra¢anja nadleznoj ustanovi ili tijelu;
Udruga moze koristiti podatke o pojedinaénim problemima, uz zaStitu osobnih

podataka, radi prepoznavanja i zagovaranja rjeSavanja sustavnih poteskoca;

184 ##% Prijava krSenja prava pacijenata«, Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata, dostupno na:
https://pravapacijenata.hr/en/prijava-krsenja-prava-pacijenata/. Posljednji pristup 23. srpnja 2026.

185 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). Iako 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 budu¢i da HUPPP nije tijelo javne vlasti i ne vodi upravni ili drugi zakonom uredeni
postupak, nema zakonski propisan rok u kojem mora odgovoriti na upit. Vrijeme
odgovora ovisi o organizacijskim mogucnostima Udruge, slozenosti slu¢aja 1 potrebi
pribavljanja dodatnih informacija;

e obracanje Udruzi ne prekida niti produljuje rokove za podnoSenje Zzalbe, tuZzbe,

zahtjeva, prituzbe ili drugog pravnog sredstva nadleznom tijelu.

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

e pruza neovisnu podrSku pacijentima u razumijevanju i ostvarivanju njihovih prava;

e zagovara vecu transparentnost i odgovornost u zdravstvenom sustavu;

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

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

Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata predstavlja organizaciju civilnog drustva koja
pacijentima pruza informacije i1 savjetodavnu podrSku te zagovara dosljednije poStivanje
njihovih prava u zdravstvenom sustavu. lako nema javne ovlasti, ne donosi obvezujuce odluke
1 ne vodi sluzbene postupke, moze pomoci pacijentima u razumijevanju njihovih prava, odabiru
odgovaraju¢eg nacina zaStite i obracanju nadleZnim institucijama. Time pridonosi jacanju
svijesti 0 pravima pacijenata, unaprjedenju komunikacije izmedu gradana i zdravstvenog
sustava te prepoznavanju i javnom zagovaranju rjeSavanja pojedinacnih i sustavnih problema.
Udruga je ve¢ nekoliko puta uputila dopise Vladi u kojima je ukazala na porast prituzbi
pacijenata i na neadekvatnost odgovora institucija, '8¢ zatrazila sastanak s premijerom
Plenkoviéem u vezi konkretnih rjeSenja za probleme u zdravstvenom sustavu'®’ te predlozila
Ministarstvu zdravstva dodjelu statusa tijela s javnim ovlastima da bi mogla »sluzbeno
djelovati u zastiti prava pacijenata kao jedina neovisna institucija u Republici Hrvatskoj koja

se sustavno i kontinuirano bavi rjeSavanjem problema pacijenata«.!8® Dakle, djelovanje Udruge

186 #+* w»Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata: Porast tuzbi pacijenata«, 19. 4. 2022., IUS-INFO -
Pravni informacijski portal, dostupno na: https://www.iusinfo.hr/aktualno/dnevne-novosti/hrvatska-udruga-za-
promicanje-prava-pacijenata-porast-prituzbi-pacijenata-50380. Posljednji pristup 27. srpnja 2026.

187 ### 5 Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata traZi sastanak s Plenkoviéems, 17. 11. 2024., XPress,
dostupno na:  https://xpress.hr/2024/11/17/hrvatska-udruga-za-promicanje-prava-pacijenata-trazi-sastanak-s-
plenkovicem/. Posljednji pristup 27. srpnja 2026.

188 =+ Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata Zeljela bi postati tijelo s javnim ovlastima«, 17. 10.
2025., H-Alter, dostupno na: https://h-alter.org/vijesti/hrvatska-udruga-za-promicanje-prava-pacijenata-zeljela-
bi-postati-tijelo-s-javnim-ovlastima/. Posljednji pristup 27. srpnja 2026.
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D=
u praksi nadilazi pruzanje savjetodavne pomoci pojedinim pacijentima te ukljucuje i aktivno
zagovaranje sustavnih promjena u podrucju zdravstvene zastite. Spomenutim se angazmanom
profilira kao vazan predstavnik interesa pacijenata i sugovornik tijela javne vlasti u oblikovanju
zdravstvenih politika. Osobito je znacajan njezin prijedlog da joj se dodijeli status tijela s
javnim ovlastima, ¢ime bi, prema stajalisStu same Udruge, mogla ucinkovitije i sluzbeno
djelovati u zastiti prava pacijenata. Takva inicijativa pokazuje da HUPPP svoju ulogu ne vidi
samo u informiranju 1 savjetovanju gradana, nego 1 u nastojanju da stekne snazniju
institucionalnu ulogu u sustavu zaStite prava pacijenata. Istodobno, valja naglasiti da je rije¢ 0

prijedlogu same Udruge, a ne o ovlasti koju joj priznaje vaze¢i pravni okvir.

Da bi se dobio jasan uvid u razlike 1 specifi¢nosti u nadleznosti institucija koje se bave zastitom
i promicanjem prava pacijenata, njihovi kljuéni parametri sistematizirani su u tablici (Tablica
4.):

Tablica 4. Prikaz mapiranja institucija

Br. | Institucija Nadleznost / uloga Pravna osnova Rok
1. | Ravnatelj interno  razmatranje | Zakon o zastiti prava | moze biti
zdravstvene prituzbi na rad | pacijenata, Zakon 0 | odreden internim
ustanove ustanove; utvrdivanje | zdravstvenoj zastiti aktom ustanove
Cinjenica; ispitivanje ili posebnim
mogucih pravilima

organizacijskih,

komunikacijskih i
struc¢nih nepravilnosti;
poduzimanje mijera i

unaprjedenje kvalitete

rada
2. | Zupanijsko prati primjenu propisa | Zakon o zastiti prava | O poduzetim
povjerenstvo za|o za§titi prava | pacijenata aktivnostima
zaStitu prava | pacijenata; razmatra obavjeStava
pacijenata prituzbe;  upozorava podnositelja
nadlezna tijela; najkasnije u roku
predlaze mjere; moze od 15 dang;
obaviti uvid nakon

obavljenog uvida

izvjescée
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dostavlja
nadleznoj
inspekciji ili

komori u roku od

8 dana
Povjerenstvo za | nacionalno Zakon o zaStiti prava | nije propisan
promicanje i zaStitu | savjetodavno, pacijenata, Zakon o0 |opéi rok za
prava pacijenata | koordinacijsko i | zdravstvenoj zastiti odgovor
Ministarstva pradenjem usmjereno pojedinom
zdravstva tijelo; razmatra pacijentu, jer
izvjes¢a  zupanijskih Povjerenstvo ne
povjerenstava;  daje vodi postupak po
misljenja, preporuke i pojedinacnoj
prijedloge;  predlaze prituzbi
sustavne mjere
Ministarstvo upravni i zdravstveno- | Zakon o zastiti prava | nema
zdravstva inspekcijski  nadzor; | pacijenata, Zakon o | jedinstvenog
razmatranje predstavki | zdravstvenoj zastiti, | roka za svaku
i drugih podnesaka; | Zakon 0 opéem | predstavku ili
provjera zakonitosti; | upravhom postupku inspekcijski
nalaganje uklanjanja nadzor;  rokovi

nepravilnosti i drugih
zakonskih mjera;
inspekcijski  postupak

vodi se po sluzbenoj

od 30 i 60 dana
primjenjuju  se
kada

Ministarstvo

duznosti rjeSenjem
odlucuje u
upravnom
postupku, a ne
automatski  na
svaki podnesak
pacijenta
Hrvatski zavod za | odlucuje o pravima | Zakon o obveznom | kod formalnog
zdravstveno osiguranih osoba iz | zdravstvenom odlucivanja o
osiguranje (HZZO) | obveznoga osiguranju, Zakon o | pravu
zdravstvenog zastiti prava pacijenata | primjenjuju  se
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osiguranja; nadzire
izvrSavanje ugovornih
obveza ugovornih
pruzatelja;  razmatra
predstavke o mogucim
ugovornim

nepravilnostima

rokovi ZUP-a: u
pravilu 30 dana u
neposrednom
rjeSavanju,

odnosno 60 dana

u ispitnom
postupku; za
obi¢ne
predstavke i
ugovorne
kontrole  nema

jedinstvenoga

opceg roka
Strukovne komore | utvrdivanje Zakon o lijecniStvu, | nema
zdravstvenih profesionalne, stru¢ne | Zakon o zdravstvenoj | jedinstvenog
radnika i etiCke odgovornosti | zastiti, Eticki kodeks, | roka koji vrijedi
¢lanova; struéni | Zakon o zastiti prava | za sve komore;
nadzor i disciplinski | pacijenata rokovi i tijek
postupci u  okviru postupanja
ovlasti pojedine ureduje se
komore aktima pojedine
komore
Pucka zastita ljudskih prava i | Zakon 0 puckom | trajanje ovisi 0
pravobraniteljica sloboda;  postupanje | pravobranitelju, Ustav | slozenosti
zbog nezakonitosti, | Republike Hrvatske, | predmeta,
nepravilnosti i | Zakon o zastiti prava | pribavljanju
diskriminacije u radu | pacijenata; Zakon 0 | podataka i

tijela iz njezine
nadleznosti; davanje
preporuka,

upozorenja, misljenja i

suzbijanju diskriminacije

suradnji tijela

prijedloga
Pravobraniteljica postupanje u | Zakon o ravnopravnosti | osoba ili tijelo
za ravnopravnost | slucajevima spolova, Zakon o zastiti | kojem su
spolova diskriminacije i | prava pacijenata, Ustav | upuceni
povrede nacela | Republike Hrvatske; | upozorenje,
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ravnopravnosti
spolova u
zdravstvenom sustavu;
upozoravanje,

predlaganje i davanje

Zakon o suzbijanju

diskriminacije

prijedlog ili
preporuka mora
Pravobraniteljicu
u roku od 30

dana izvijestiti o

preporuka; pravno poduzetim
savjetovanje prije mjerama
pokretanja  sudskog
postupka
9. | Pravobranitelj za | zastita, pracenje i | Zakon o pravobranitelju | tijelo kojem su
osobe s | promicanje prava | za osobe s invaliditetom, | upuceni
invaliditetom osoba s invaliditetom; | Zakon o zastiti osoba s | upozorenje,
postupanje zbog | dusevnim  smetnjama; | prijedlog ili
diskriminacije, Zakon o zaStiti prava | preporuka mora
nepristupacnosti i | pacijenata, Ustav | Pravobranitelja
izostanka razumne | Republike Hrvatske, | najkasnije u roku
prilagodbe;  davanje | Konvencija Ujedinjenih | od 15 dana
upozorenja, naroda o pravima osoba | izvijestiti 0
prijedloga, preporuka i | s invaliditetom poduzetim
savjetodavne pomoci mjerama
10. | Pravobraniteljica zaStita, pracenje i | Ustav Republike | tijelo ili osoba
za djecu promicanje prava i | Hrvatske, Zakon o0 | kojoj su upuceni
interesa djece; | pravobranitelju za djecu, | upozorenje,
razmatranje Konvencija o pravima | prijedlog ili
pojedina¢nih i | djeteta, Zakon 0 | preporuka mora
sustavnih povreda; | suzbijanju diskriminacije | Pravobraniteljicu
upozoravanje, najkasnije u roku
predlaganje i davanje od 15 dana
preporuka; izvijestiti 0
savjetovanje djece i poduzetim
uvazavanje  njihova radnjama
misljenja
11. | Hrvatska udruga za | informiranje, Zakon o zastiti prava | nema  zakonski
promicanje prava | savjetodavna podrska, | pacijenata, Zakon o0 | propisan rok
pacijenata edukacija i | udrugama
(HUPPP) zagovaranje;
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usmjeravanje
pacijenata prema
nadleZznim
institucijama i pomo¢

u razumijevanju

mogucénosti zastite

Izvor: viastita izrada na temelju sadrzaja rada

Napomena: Prikazane institucije i organizacije ne ¢ine jedinstven hijerarhijski sustav Zalbenih
instanci. Njihove se nadleznosti razlikuju s obzirom na vrstu moguceg problema: unutarnje
funkcioniranje zdravstvene ustanove, prava iz zdravstvenog osiguranja, profesionalnu
odgovornost zdravstvenog radnika, inspekcijski nadzor, diskriminaciju, za$titu pojedinih
skupina ili savjetodavnu podrsku. Rokovi od 30 i 60 dana primjenjuju se samo kada nadlezno
tijelo odlucuje u upravnoj stvari prema pravilima Zakona o opem upravnom postupku, a ne

na svako obracanje pacijenta.

4. Slucaj osjeckog ginekologa kao ilustracija sustavnih nedostataka zastite

pacijenata

Najprije, iako je zakonski propisano pravo pacijenata na podnosenje prituzbe, pacijenti se »jos
uvijek suzdrzavaju od prigovora i prituzbi jer je postupak naporan, neugodan, dugotrajan, a
ponekad djeluje i uzaludan«, zbog Cega se »najCeS¢e podnose nakon Sto se prijede prag
nezadovoljstva, s dominantnom motivacijom da se takav problem ispravi i sprije¢i njegovo
ponavljanje.« *®° Jedan od razloga zbog kojeg »pacijenti ne osjeéaju pravnu sigurnost u
okolnostima kada imaju primjedbe i prituzbe bilo na kvalitetu i1 sigurnost usluga, bilo na
njihovu dostupnost, a posebno kada smatraju ugrozenima svoja osnovna ljudska prava«, moze
biti 1 taj Sto se »pravna zastita provedbom odredbi Zakona o zastiti prava pacijenata u praksi
pokazala potpuno neucinkovitom«!®® Isto tako, »pokretanje i vodenje redovnog parni¢nog

postupka je skupo i dugotrajno, posebice za samog tuZzitelja — pacijenta, fizicku osobu koja s

189 Marija Romi¢, Subjektivnost prituzbi pacijenata na pruzenu zdravstvenu skrb u odnosu na odredbe Zakona o
zastiti prava pacijenata, diplomski rad (Split: Sveuciliste u Splitu, 2019), p. 5.

190 Ppula Rusinovi¢-Sunara, »Polozaj pacijenata u Republici Hrvatskoj: Legislativa i praksa«, Sveske za javno
pravo 5/15 (2014), pp. 57-71, na p. 62a.
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druge strane kao tuzenika ima lijec¢nika ili jo§ ¢es¢e bolnicu (ponekad i farmaceutsku tvrtku)«
te je rije¢ o »iscrpljujuéem postupku s neizvjesnim ishodom. «*%
U ovom se poglavlju prikazuje slucaj osjeCkog ginekologa kao primjer na kojem se mogu
razmotriti nedostaci institucionalnog postupanja, zastite sigurnosti pacijenata i koordinacije
izmedu zdravstvenih, strukovnih i pravosudnih tijela. Slu¢aj je osobito vazan jer pokazuje da
formalno postojanje vise nadleznih mehanizama ne jam¢i njihovu pravodobnu i uskladenu
primjenu u praksi. Rije¢ je o ginekologu Z. T., specijalistu ginekoloske onkologije zaposlenom
u Klinickom bolni¢kom centru (KBC) Osijek, koji je:

e 8. veljace 2024. godine prvostupanjski nepravomoc¢no osuden na Cetiri godine zatvora
zbog kaznenog djela protiv spolne slobode (silovanja i bludnih radnji tijekom pregleda
pacijentice u bolnickoj ordinaciji);

e odredena mu je sigurnosna mjera zabrane obavljanja lije¢nicke djelatnosti u trajanju od

Cetiri godine.

Medutim, unato¢ tome:

e lijecnik je nekoliko mjeseci nastavio raditi u KBC-u Osijek;

e {0 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

e U rujnu 2024. (dakle, Sest mjeseci nakon prvostupanjske presude) KBC Osijek urucio
je ginekologu izvanredni otkaz;

e tada$nji Ministar zdravstva potvrdio je da lije¢nik viSe ne sudjeluje u pruzanju
zdravstvene zastite, uputio zdravstvenu inspekciju u KBC Osijek te najavio izmjene

Zakona o zdravstvenoj zastiti.

To Sto je lije€nik nastavio raditi nakon nepravomoc¢ne presude ukazuje na nedostatak
neposredno primjenjivog preventivnog mehanizma do pravomocénosti presude te na

neuskladenost razlicitih postupaka.

191 Sago, Dajak, »Analiza prituzbi pacijenata i poteskoée pri utvrdivanju odgovornosti lijeénika u postupku radi
naknade Stete«, p. 289.
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Zasto je ovaj slu¢aj problematic¢an?

1. Ustavna i pravna sigurnost pacijenata

Pacijenti imaju pravo na sigurnu zdravstvenu zastitu, bez prisile ili povrede fizi¢kog i psihi¢kog
integriteta, $to je zajamcéeno i Zakonom o zastiti prava pacijenata, ali i Ustavom Republike
Hrvatske. Medutim, u vrijeme donoSenja prvostupanjske nepravomoéne presude tadasnji
pravni okvir nije jasno 1 automatski povezivao pokretanje kaznenog postupka ili donoSenje
nepravomo¢ne osuduju¢e presude s obveznim udaljenjem zdravstvenog radnika od
neposrednog rada s pacijentima. Time je nastao normativni i institucionalni prostor u kojemu
je zastita pacijenata ovisila o zasebnim odlukama poslodavca, suda i drugih nadleznih tijela. U
slucaju Z. T.-a, otvorilo se pitanje pravodobnosti i dosega postupanja Hrvatske lije¢niCke
komore. lako je Komora tvrdila da bez sudske mjere opreza nije mogla trenuta¢no suspendirati
lije¢nika oduzimanjem licence, ostalo je otvoreno pitanje jesu li pravodobno iskoristeni
raspolozivi disciplinski 1 nadzorni mehanizmi te je li postoje¢i pravni okvir omogucavao
dovoljno uc¢inkovitu preventivnu reakciju.

Ipak, do promjene zakonodavnog okvira doSlo je 2025. godine. Izmjenama Zakona o
zdravstvenoj zastiti u srpnju te godine propisano je obvezno udaljenje od obavljanja poslova
zdravstvenog radnika protiv kojega je pokrenut kazneni postupak za odredena kaznena djela
protiv spolne slobode ili spolnog zlostavljanja i iskoriStavanja djeteta, dok je za propust

ravnatelja da radnika udalji predvidena i prekr$ajna odgovornost.%2

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 pravodobno i uskladeno reagirale kako bi udaljili lije¢nika od
neposrednog rada s pacijenticama, pokrenule disciplinski nadzor prije pravomo¢nosti presude
i obavijestile pacijente o rizicima. Slu¢aj pokazuje nedostatak jasnog protokola za razmjenu
informacija, procjenu rizika i donoSenje preventivnih mjera kada je protiv zdravstvenog
radnika pokrenut kazneni postupak zbog djela izravno povezanog s pruzanjem zdravstvene

zaStite.

192 Zakon o izmjenama o dopunama zakona o zdravstvenoj zastiti, Narodne novine, br. 102/2025, ¢l. 1. — ¢l. 2. i
¢l. 12.—¢l. 13.
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3. Nepovezanost razli¢itih mehanizama zastite.

Slucaj ne pokazuje samo slabosti u postupanju po prituzbama nego i nedovoljnu povezanost
kaznenopravnih, radnopravnih, disciplinskih, inspekcijskih i unutarnjih mehanizama zastite
pacijenata. Kazneni postupak, postupanje poslodavca, disciplinski postupak pred strukovnom
komorom i zdravstveno-inspekcijski nadzor imaju razliCite pravne svrhe i ne aktiviraju se
nuzno automatski jedan nakon drugoga. Upravo je izostanak jasne obveze pravodobne
razmjene informacija i procjene rizika omogucio da zdravstveni radnik nakon prvostupanjske

osudujuce presude nastavi neposredno raditi s pacijenticama.

4. Uloga civilnog drustva

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

Medu organizacijama civilnog drustva koje su javno reagirale osobito je bio aktivan Centar za
mir, nenasilje i ljudska prava iz Osijeka, i to kroz:

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, isticuci da
nepravomoc¢na presuda za seksualno nasilje mora biti automatski temelj za udaljavanje
s radnog mjesta radi sigurnosti pacijenata;

e javno upozoravanje i zagovaracki pritisak, kojima je slu¢aj stavljen u srediSte javne
pozornosti 1 potaknuto brze ocitovanje nadleznih institucija;

e nakon naknadne prijave sumnje na novo kazneno djelo uslijedilo je zasebno postupanje
tijela kaznenog progona, uhi¢enje 1 odredivanje istraznog zatvora,

e prikupljanjem informacija o sli¢énim slucajevima Centar je proSirio svoje zagovaracke
i analiti¢ke aktivnosti te javno ukazao da slican problem postoji i u drugim bolnicama

(npr. u Vukovaru).1%

193 s### yCentar za mir: U vukovarskoj bolnici radi lije¢nik osuden za pokusaj silovanja«, 25. 9. 2024., Nlinfo,
dostupno na: https://nlinfo.hr/vijesti/centar-za-mir-u-vukovarskoj-bolnici-radi-lijecnik-osuden-za-pokusaj-
silovanja/. Posljednji pristup 28. srpnja 2026.;

Matej Devc¢i¢, »Kako je mogucée da doktor osuden za pokusaj silovanja studenta jos radi u bolnici? On
tvrdio:  ‘SmjeStaju mi jer sam ugledni HDZ-ovac’«, 1. 10. 2024., Telegram, dostupno na:
https://www.telegram.hr/politika-kriminal/kako-je-moguce-da-doktor-osuden-za-pokusaj-silovanja-studenta-jos-
radi-u-bolnici-on-tvrdio-smjestaju-mi-jer-sam-ugledni-hdz-ovac/. Posljednji pristup 28. srpnja 2026.
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Slucaj osjeCkog ginekologa pokazao je da formalno postojanje kaznenih, radnopravnih,
disciplinskih, inspekcijskih i prituzbenih mehanizama samo po sebi ne jam¢i pravodobnu i
ucinkovitu za$titu pacijenata. Kljuéni su se nedostaci ocitovali u nepostojanju jasnog
preventivhog mehanizma udaljenja zdravstvenog radnika, nedovoljnoj razmjeni informacija
medu nadleznim institucijama, nejasnoj podjeli odgovornosti i pretezito reaktivnom postupanju
nakon javnog i medijskog pritiska. Slucaj je ujedno pokazao vaznost organizacija civilnog
drustva u pruzanju podrSke Zrtvama, javnom upozoravanju i poticanju institucionalnih 1
zakonodavnih promjena. Izmjenama Zakona o zdravstvenoj zastiti iz 2025. uvedena je obveza
udaljenja od obavljanja poslova zdravstvenog radnika protiv kojega je pokrenut kazneni
postupak za odredena kaznena djela protiv spolne slobode, ¢ime je otklonjen jedan od klju¢nih
nedostataka tadasnjeg sustava. Medutim, za u¢inkovitu zaStitu pacijenata i dalje su potrebni
jasni protokoli razmjene informacija, pravodobna procjena rizika, transparentno postupanje
nadleznih tijela 1 dostupna podrSka osobama koje prijavljuju teske povrede prava u

zdravstvenom sustavu.
5. Dosadasnja istraZivanja o prituzbama pacijenata u Republici Hrvatskoj

U hrvatskoj znanstvenoj i stru¢noj literaturi razmjerno je malo istrazivanja koja su neposredno
usmjerena na broj, sadrzaj, nacin rjeSavanja i ishode prituzbi pacijenata. Jedan je od razloga
rasprSenost nadleznosti izmedu zdravstvenih ustanova, povjerenstava, tijela drzavne uprave,
strukovnih komora, pravobraniteljskih institucija i organizacija civilnog drustva, koje vode
zasebne 1 medusobno nepovezane evidencije. S obzirom na to da je, kako je pokazano u tre¢em
poglavlju, u Republici Hrvatskoj moguce uputiti prituzbu vec¢em broju institucija, nemoguce
je, smatraju Sago i Dajak, »provesti analizu koja bi objedinila ovakve podatke«,®* dakle
podatke 0 broju i naravi prituzbi. Takoder, »do danas [2022.] nije izradena nikakva sluzbena
statistika o broju, razlozima, tijeku i ishodu sporova zbog profesionalne odgovornosti lije¢nika,
bolnica i ostalih zdravstvenih ustanova zbog pocinjene lije¢nicke pogreske, a na temelju kojih
bi se mogla izvrSiti kvalitativna 1 kvantitativna analiza, u kojoj mjeri ta vrsta odgovornosti
utjede na profesionalni rad lije¢nika i uopée zdravstvenih ustanova.«'%® Dostupna istraZivanja

uglavnom su ogranicena na pojedine zdravstvene ustanove, vrste povreda ili izvore prituzbi,

194 Sago, Dajak, »Analiza prituzbi pacijenata i poteskoée pri utvrdivanju odgovornosti lijeénika u postupku radi
naknade Stete«, pp. 268—269.
195 Isto, p. 284.
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zbog Cega njihove rezultate nije moguée bez ograni¢enja generalizirati na cijeli hrvatski
zdravstveni sustav. U nastavku se prikazuju odabrana istrazivanja objavljena unazad deset
godina.
Cerfalvi i Bencekovi¢ su 2017. godine provele znanstveno istrazivanje o prituzbama pacijenata
u Klini¢kom bolni¢kom centru Sestara milosrdnica.®® Razloge analiziranih prituzbi razvrstale
su u sljedece kategorije:

1) kvaliteta interakcije i komunikacija (neprofesionalno ponaSanje, dostupnost
informacija, neuljudno ponaSanje, neosjetljivost);

2) lijecenje i skrb o pacijentu i medicinska dokumentacija;

3) dostupnost (dostupnost zdravstvene skrbi, prituzbe vezane uz liste cekanja, postupke
narucivanja, nejavljanje na telefon, odgadanje lijeCenja, odabir Zeljenog lije¢nika u bolnici,
vrijeme ¢ekanje u ¢ekaonici);

4) infrastruktura (oprema, hrana, prostori, parkiraliSta, higijena);

5) bolnicki racuni.

Izracunale su da je na kvalitetu interakcije s osobljem i komunikaciju bilo 24 % prituzbi, na
lijecenje 1 skrb o pacijentu 1 medicinsku dokumentaciju 33 %, na dostupnost zdravstvene skrbi
u bolnici 31 %, uz infrastrukturu 6,7 % 1 ispostavljene bolnicke raune 5,3 % prituzbi. Na
ispostavljene bolni¢ke racune, doznale su, zalili su se pacijenti koji su morali platiti
sudjelovanje u lije¢enju (participaciju) jer nisu imali vaze¢e dopunsko osiguranje.

U analizi na¢ina postupanja po prituzbama ustanovile su da su sve prituzbe bile propisno
evidentirane, trazena su ocitovanja odgovornih jedinica i sudionika, odgovori su sadrzavali
objasnjenja 1 podatke o korektivnim mjerama, a s predmetima je bio upoznat menadzment
ustanove. Cerfalvi i Bencekovié doznale su da nakon upuéenog odgovora nije bilo ponovnih
trazenja objasnjenja vezanih uz prijeporni dogadaj, Sto je istrazivacice uputilo na zakljucak da
su pacijenti bili zadovoljni pruzenim objasnjenjima. Treba upozoriti da izostanak ponovnog
obrac¢anja moze upucivati na prihvac¢anje odgovora, ali se bez izravnog ispitivanja zadovoljstva
pacijenata ne moze smatrati sigurnim dokazom da su bili zadovoljni ishodom postupka.
Vrijeme odgovora pacijentu na prituzbu, prema spoznajama koje su dobile analizom rezultata,
trajalo je u 94 % manje od 2 tjedna, to su procijenile donekle zadovoljavaju¢im. Cekanje

odgovora iz organizacijskih jedinica u kojima se dogadaj dogodio, razlog je zbog kojega nije

19 yesna Cerfalvi, Zeljka Bencekovié, »Prituzbe pacijenata - alat za poboljsanje kvalitete usluge u bolnicama,
Poslovna izvrsnost - Business Excellence 11/1 (2017), pp. 63-69. https://doi.org/10.22598/pi-be/2017.11.1.63
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postovano odredeno vrijeme od 8 dana. Sporost odgovora, prema nalazima istrazivacica, bila
je uvjetovana radnim obvezama i smjenskim radom osoblja i sporom tehnikom dostave
pismenog zahtjeva za ocCitovanja. Taj problem, smatraju, moZe se u buducénosti rijesiti
poboljsanjem uredske korespondencije elektronickom postom 1 podizanjem svijesti
zaposlenika o vaznosti pravodobnog ocitovanja koje je nuZno u stvaranju uzajamnog
povijerenja izmedu pacijenta i ustanove u kojoj se lije¢i.?’

U svojem diplomskom radu iz 2019. Marija Romi¢ usmjerila se na narav prituzbi pacijenata na
pruzenu zdravstvenu skrb u odnosu na odredbe Zakona o zastiti prava pacijenata.*®® Prema
klasifikaciji primijenjenoj u radu, velik dio prituzbi pokazao se subjektivnim. To znaci da se
odnosio na pacijentovu procjenu kvalitete usluge, osobito na dugo cekanje 1 nacin
komunikacije zdravstvenog osoblja, dok se manji dio mogao izravno povezati s povredama
pojedinih zakonom propisanih prava.'®® Medu prituzbama utemeljenima na povredi prava
propisanih spomenutim zakonom, prepoznala je da se ve¢ina odnosila na povredu prava na
informiranost 1 suodluc¢ivanje, $to je u Sirem smislu povezala s nedostatnom i1 neprimjerenom
komunikacijom zdravstvenog osoblja s korisnicima usluga koji su emocionalno osobito
zahtjevna i ranjiva skupina. 2

Za razliku od prethodnih istraZivanja, rad Sago i Dajak iz 2022. nije ponajprije usmjeren na
interne ili institucionalne prituzbe pacijenata, nego na lijeCnicke pogreske i profesionalnu
odgovornost, ali je ipak relevantan jer pokazuje vrste dogadaja koji mogu dovesti do prituzbi,
odstetnih zahtjeva i drugih postupaka zastite.?°* Autorice su pokazale da su po pitanju strukture
lije¢nicke pogreske na koje su se pacijenti zalili »to tehniCke pogreske, pogresne dijagnoze,
propusti koji rezultiraju ozljedom i pogreske u terapiji lijekovima ili uzrokovane loSim
uredajem«, a da se »najviSe zahtjeva za odstetom zbog medicinskih pogreSaka postavlja u
podrucju ginekologije, kirurgije i ortopedije, te u intenzivnoj njezi, gdje se pacijentima cesto
daju pogresni lijekovi zbog neadekvatne komunikacije izmedu lije¢nika i drugog zdravstvenog

osoblja, te stresa i umora.«2%?

197 1sto.

198 Marija Romié, Subjektivnost prituzbi pacijenata na pruzenu zdravstvenu skrb u odnosu na odredbe Zakona o
zastiti prava pacijenata, diplomski rad (Split: Sveuciliste u Splitu, 2019).

199 Isto, p. 24.

200 |sto.

201 Dinka Sago, Mirna Dajak, »Analiza prituzbi pacijenata i poteskoce pri utvrdivanju odgovornosti lije¢nika u
postupku radi naknade $tete, u: Dinka Sago i sur. (ur.), Aktualnosti gradanskog procesnog prava — nacionalna i
usporedna pravnoteorijska i prakticna dostignuca. Zbornik radova VIII. medunarodnog savjetovanja odrzanog
na Pravnom fakultetu u Splitu 6. i 7. listopada 2022. godine (Split: Pravni fakultet, 2022), pp. 261-295.

202 |sto, p. 284.
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Prava pacijenata, pa tako i pravo na prituzbu, u svojem je doktorskom radu iz 2022. godine
analizirala Jasna Kara¢i¢.?%® Ponajvise se usmjerila na prituzbe kojima se bavila Udruga za
promicanje prava pacijenata. Ta je analiza pokazala da se najcesce prijavljeno krsenje odnosilo
na pravo na pristup zdravstvenoj zastiti, zatim na pravo na informacije i na pravo na sigurnost
te da se ve¢ina navodnih prekrSaja odnosila na zdravstvene ustanove u Gradu Zagrebu i
Splitsko-dalmatinskoj zupaniji. Vise od polovice svih prituzbi, doznaje Karaci¢, odnosilo se na
bolnice (ustanove sekundarne razine), sveuciliSne bolnicke centre (ustanove tercijarne razine)
i specijaliste. Prenosi da premda nije mogla na¢i studije iz Hrvatske koje bi se bavile
usporedbom prituzbi pacijenata u primarnoj i sekundarnoj zdravstvenoj zastiti, istrazila je da
pacijenti uglavnom ceS¢e izrazavaju zabrinutost zbog sekundarne i tercijarne razine skrbi,
ukljucujuéi probleme s komunikacijom i koordinacijom. Tvrdi i da pacijenti ¢eSce razvijaju
povijerljive i dobro povezane odnose sa svojim lije¢nikom primarne zdravstvene zastite, Sto se
u dostupnoj literaturi povezuje s manjom ucestaloS¢u odstetnih zahtjeva i sporova zbog
navodnog nesavjesnog lije¢enja.?%*

Premda su postojec¢a hrvatska istrazivanja provedena na razli¢itim uzorcima i uz primjenu
razli¢itih metodoloskih pristupa, njihovi nalazi upucuju na nekoliko zajednic¢kih problema.
Prituzbe se osobito ¢esto odnose na komunikaciju i odnos zdravstvenog osoblja prema
pacijentima, dostupnost zdravstvenih usluga, dugo ¢ekanje te nedostatnu informiranost i
sudjelovanje pacijenata u odlu¢ivanju. Istrazivanja takoder pokazuju izrazeniju zastupljenost
prituzbi povezanih sa sekundarnom i tercijarnom zdravstvenom zastitom, iako zbog razli¢itih
izvora i na¢ina evidentiranja nije moguée pouzdano usporediti ustanove, razine zdravstvene
zastite 1 podrucja Republike Hrvatske. Najvazniji zajedniCki nedostatak predstavlja
nepostojanje jedinstvenog sustava evidentiranja podataka o broju, sadrzaju, tijeku i ishodima
prituzbi. Zbog toga postojeca istrazivanja pruzaju vrijedne, ali parcijalne uvide, dok je za
cjelovito pracenje sustava potrebno uspostaviti standardizirano i objedinjeno prikupljanje
podataka koje bi omogucilo prepoznavanje ponavljaju¢ih problema, usporedbu rada nadleznih

tijela i oblikovanje politika utemeljenih na dokazima.

203 Jasna Karaci¢, Razumljivost zdravstvenih informacija, prava pacijenata u zdravstvenom sustavu i prava
pacijenata u zdravstvenoj diplomaciji: multimetodolosko istrazivanje, doktorska disertacija (Split: Medicinski
fakultet, 2022).
204 1sto, p. 125.
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6. Usporedba sustava prituzbi u Republici Hrvatskoj s drugim zemljama

Europske unije

Ljudska prava u zdravstvenoj zastiti definirana su raznim medunarodnim dokumentima,
konvencijama regulativama i direktivama Europske unije, zatim sudskim praksama komisije i
europskog suda za ljudska prava koji su obvezujuci izravno ili neizravno te rezolucijama i
preporukama koje nisu obvezujue, a pravo na prituzbu (Zalbu) narocito je definirano
Europskom poveljom o pravima pacijenata iz 2002. godine, koja predstavlja »temeljni
dokument za reformu zdravstva u zemljama Europske unije«.?%®

Hrvatska je 2013. usla u Europsku uniju, nakon ¢ega je doslo do promjena u zdravstvenom
sustavu uslijed obveze uskladivanja zakonodavstva sa zakonodavstvom Unije. Prema
podacima iz 2021., Hrvatska se nalazi medu zemljama Europske unije s najnizom potro$njom
za zdravstvo, % $to zasigurno utjede i na kvalitetu zdravstvene usluge, pa tako i na zadovoljstvo
pacijenata. Opcenito je da na razini velikog dijela Europske unije postoji problem s
financiranjem zdravstva. Kako je ustanovila Karac¢i¢, u stvarnosti skrbi o pravima pacijenata
vidljivo je »da je puno ogranienja pa iza svega stoji znak pitanja« jer gradani Europske unije
»ne mogu nastaviti sa prihvacanjem da prava postoje samo u teoriji, a da su uskracena u praksi
zbog financijskih ograni¢enja.«?%’

Nazalost, istrazivanja koja se bave usporedbom zastite prava pacijenata putem prituzbi u
Hrvatskoj i zemljama Europske unije izuzetno su rijetka. Kao jedan od razloga za to vjerojatno
je 1 nesredenost podataka, na koju je ve¢ ukazano u ovoj analizi. S tim se problemom itekako
susrecu znanstvenici. Kako svjedoc¢i Bulaji¢, prikupljanje podataka za njezin doktorski rad
»nedvojbeno je pokazalo da u sustavu zdravstva nedostaje razumijevanja vaznosti prikupljanja,
posjedovanja i analize kvalitetnih podataka« te da je ocigledno »veliki izazov dodjela
odgovornosti — tko, §to, kako i zasto prikuplja, ali i za koga.«?%

Jedno od takvih istrazivanja proveo je Zebec 2025. godine. Prema njegovu zakljucku, »0sim
nejasnih 1 zbunjujuc¢ih zakonskih odredbi, potvrdeno je da hrvatsko uredenje zastite prava
pacijenata putem prituzbi ne osigurava pouzdanu i sigurnu zastitu prava pacijenata u skladu s

europskim standardima«, te da »usporedba modela uredenja prava pacijenata na prituzbu u

205 |sto, pp. 11 i 14-15.

208 Antonija Damjanovi¢, Analiza hrvatskog zdravstvenog sustava u EU okruZenju, zavr$ni rad (Osijek:
Ekonomski fakultet, 2021), p. 22.

207 |sto, p. 15.

208 Masa Bulaji¢, Udinci primjene medunarodnih sustava kvalitete na zdravstveni sustav Republike Hrvatske,
doktorski rad (Rijeka: Ekonomski fakultet, 2018), p. 119.
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odabranim europskim drzavama otkriva znacajne razlike u razini formalizacije postupaka i u
institucionalnim strukturama«, pri ¢emu »formalni sustavi omoguéuju transparentne
procedure, informiranje pacijenata, medijaciju i pristup pravnoj zastiti, dok neformalne sustave
esto karakteriziraju ogranicena zastita i slab nadzor nad postupcima.«2®® Usmijerio se i na
institucionalne okvire pojedinih zemalja. Tako je ustanovio da u sustavima s uspostavljenim
institucionalnim okvirima »posebno znacajnu ulogu imaju sluzbenici odnosno predstavnici
pacijenata koji pruzaju informacije, savjete i podrsku pri podnosenju prituzbi«, koji djeluju
i uc¢inkovitost postupaka«, dok je kao primjer dobre prakse izdvojio Dansku, u kojoj je »pravo
na prituzbu priznato kao posebno pravo: prituzbe se mogu podnositi 1 prema strucnjacima i
prema uspostavljenoj nacionalnoj agenciji za prava pacijenata, propisani su jasni rokovi i
pravila postupka, a kombinacija administrativnih i disciplinskih kanala omogucuje u¢inkovitu,
transparentnu i sveobuhvatnu zaStitu pacijenata«, a istaknuo je i Sloveniju s »detaljno
propisanom posebnom zakonskom procedurom zaStite prava pacijenata na prituzbu, te s
uspostavljenom zna¢ajnom ulogom ovlastenih predstavnika pacijenata koji djeluju besplatno i
povijerljivo, a pokrajine im osiguravaju potrebne uvjete i naknadu troskova.«?° Provedena
analiza dovela ga je do sljedeceg zakljucka: »Komparacijom razlicitih modela uredenja prava
na prituzbu pacijenata moze se primijetiti da su u prednosti oni sustavi koji imaju jasno uredeno
samostalno pravo na prituzbu, jasna i jednostavnija pravila postupka, razvijen sustav
informiranja i pomoc¢i pacijentima u pokrenutim postupcima te uravnotezen odnos formalnih i
neformalnih mehanizama rjesavanja.?!!

Da bi se stekao uvid u obiljezja zemalja Europske unije po pitanju uredenosti sustava prituzbi,
u nastavku ovog poglavlja analizirani su sustavi triju usporedivih zemalja s Hrvatskom:
Austrija, Ceska i Slovenija. Obje su Hrvatskoj dovoljno usporedive po kontinentalnom
pravnom i zdravstvenom modelu, ali nude razlicita rjeSenja koja su korisna za formuliranje

preporuka.

209 7ebec, »Normativni i institucionalni okvir prava pacijenata na prigovor: hrvatski model i europski standardi,
p. 739.

210 |sto, pp. 739-740.

211 |sto, p. 740.
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6.1. Sustav prituzbi u Austriji*'?

Austrijski sustav zaStite prava pacijenata temelji se na decentraliziranom modelu u kojem
klju¢nu ulogu imaju pokrajinska zastupniStva za pacijente. Takva zastupnistva postoje u svih
devet saveznih pokrajina te predstavljaju politicki neovisne sluzbe ¢ija je zadaca zastita prava
1 interesa pacijenata. Njihove su usluge za gradane besplatne, a pacijenti im se mogu obratiti
kada smatraju da su tijekom lije€enja povrijedena njihova prava ili kada Zele pomo¢ u
rjeSsavanju spora sa zdravstvenom ustanovom ili zdravstvenim djelatnikom.

Pacijentu se u pravilu preporucuje da problem najprije pokusa rijesiti izravnim razgovorom s
lije€nikom ili zdravstvenom ustanovom. Ako to ne dovede do zadovoljavaju¢eg ishoda, moze
se obratiti nadleznom pokrajinskom zastupniStvu za pacijente. NadleZnost pojedinog
zastupniStva odreduje se prema mjestu zdravstvene ustanove protiv koje se podnosi prituzba, a
ne prema prebivaliStu pacijenta. U vecini pokrajina zastupnistva su nadlezna prvenstveno za
bolnice, dok su u pojedinim saveznim pokrajinama njihove ovlasti proSirene i na lije¢nike u
privatnoj praksi, domove za starije osobe te druge zdravstvene i socijalne ustanove.
ZastupniStva za pacijente pruzaju informacije o pravima pacijenata, ispituju navode iz prituzbi,
posreduju izmedu pacijenata i zdravstvenih ustanova, utvrduju moguce nepravilnosti te
sudjeluju u izvansudskom rjeSavanju sporova, osobito u slucajevima sumnje na lije¢nicku
pogresku. U mnogim slucajevima sudjeluju 1 u postupcima ostvarivanja naknade iz
pokrajinskih fondova za obestecenje pacijenata, ¢ime se nastoji izbje¢i dugotrajan i skup sudski
postupak. Njihova rjeSenja nisu pravno obvezujuca, ali zbog strucnosti i institucionalnog
autoriteta imaju znacajnu tezinu u praksi.

Uz zastupni$tva za pacijente, u Austriji djeluju i miriteljska tijela lije¢ni¢kih komora, kojima
se pacijenti mogu obratiti radi izvansudskog rjeSavanja sporova i zahtjeva za naknadu Stete
zbog mogucih lije¢nickih pogreSaka. Njihova je svrha posti¢i sporazumno rjeSenje izmedu
pacijenta i lije¢nika bez pokretanja sudskog postupka, pri cemu odluke tih tijela predstavljaju
prijedlog nagodbe i nisu obvezujuce za stranke.

Austrijski model karakterizira snazan naglasak na neovisnosti institucija koje zastupaju
interese pacijenata, izvansudskom rjeSavanju sporova i povezivanju pojedinacnih prituzbi s

unaprjedenjem kvalitete zdravstvene zastite. Sustav pacijentima omogucuje jednostavan i

212 podaci o austrijskom sustavu prituzbi dostupni su na: ***  yPatientenanwaltschaft/Pflegenwaltschaftc,
Offentliches Gesundheitsportal Osterreichs, dostupno na:
https://www.gesundheit.gv.at/gesundheitsleistungen/institutionen/patientenanwalt.html. Posljednji pristup 3.
kolovoza 2026.
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besplatan pristup struénom savjetovanju te pruza dodatni mehanizam zaStite izmedu
zdravstvenih ustanova i sudskih postupaka. Upravo se zbog jasno definirane institucionalne
odgovornosti, razvijene mreze neovisnih zastupniStava i usmjerenosti na mirno rjeSavanje
sporova austrijski sustav Cesto istice kao primjer dobre prakse u podrudju zastite prava
pacijenata u Europi.

U usporedbi s hrvatskim sustavom, austrijski model karakterizira znatno izrazenija
institucionalna neovisnost tijela koja Stite prava pacijenata. Dok se u Hrvatskoj zastita prava
pacijenata ostvaruje kroz veci broj medusobno povezanih institucija razli¢itih ovlasti, Austrija
je razvila mrezu specijaliziranih pokrajinskih zastupniStava za pacijente koja predstavljaju
prepoznatljivu 1 lako dostupnu kontaktnu tocku za gradane. Posebna je prednost austrijskog
sustava snazan naglasak na stru¢nom savjetovanju, posredovanju i izvansudskom rjeSavanju

sporova, ¢ime se velik broj slucajeva moze rijesiti bez dugotrajnih sudskih postupaka.
6.2. Sustav prituzbi u Ceskoj?*®

Ceski sustav prituzbi temelji se na jasno definiranoj dvostupanjskoj proceduri. Pacijent
prituzbu najprije podnosi zdravstvenoj ustanovi odnosno pruzatelju zdravstvenih usluga, a tek
ako nije zadovoljan na¢inom na koji je ona rijeSena ili smatra da nije pravilno razmotrena,
moze se obratiti nadleZznom regionalnom upravnom tijelu koje je izdalo odobrenje za rad toj
zdravstvenoj ustanovi.

Pruzatelj zdravstvene zastite duzan je svaku prituzbu evidentirati i razmotriti te, kada je to
primjereno, ponuditi podnositelju njezino usmeno razmatranje. O prituzbi mora odluciti u roku
od 30 dana, a u posebno sloZzenim slu¢ajevima taj se rok moze produziti za dodatnih 30 dana,
uz obvezu da pacijent bude obavijesten o razlozima produljenja. Ako ustanova nije nadlezna
za postupanje po prituzbi, duzna ju je u roku od pet dana proslijediti nadleznom tijelu i o tome
obavijestiti podnositelja.

Ako pacijent nije zadovoljan odgovorom zdravstvene ustanove, moze podnijeti prituzbu
nadleZznom regionalnom upravnom tijelu. Ono moze zatraziti dodatna o€itovanja, izvrSiti uvid
u medicinsku dokumentaciju, imenovati neovisne strucnjake ili posebno stru¢no povjerenstvo

kada je potrebno procijeniti stru¢nost pruzene zdravstvene zastite te donijeti zakljucke o

213 Podaci o austrijskom sustavu prituzbi dostupni su na: *** »Stiznost proti postupu poskytovatele pfi
poskytovani zdravotnich sluzeb«, Republika Ceska - Sluzby vefejné spravy—Zdravi a zdravotni sluzby—
Zdravotnické sluzby, dostupno na: https://portal.gov.cz/sluzby-vs/stiznost-proti-postupu-poskytovatele-pri-
poskytovani-zdravotnich-sluzeb-S1017. Posljednji pristup 4. kolovoza 2026.
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2R
zakonitosti postupanja zdravstvene ustanove. Na taj se nacin osigurava neovisna kontrola rada
pruzatelja zdravstvenih usluga bez potrebe za neposrednim pokretanjem sudskog postupka.
Ceski model posebno naglasava odgovornost samih zdravstvenih ustanova za udinkovito
rjeSavanje prituzbi te precizno propisuje njihove obveze i rokove. Istodobno, moguénost
obrac¢anja regionalnom upravnom tijelu predstavlja dodatni mehanizam vanjskog nadzora Kkoji
pacijentima omogudéuje neovisno preispitivanje nacina na koji je ustanova rijesila njihovu
prituzbu. Time se nastoji posti¢i ravnoteZa izmedu unutarnjeg rjeSavanja sporova i u¢inkovitog
javnog nadzora nad pruzanjem zdravstvenih usluga.
U usporedbi s hrvatskim sustavom, ¢eski model odlikuje se jednostavnijom institucionalnom
strukturom 1 jasnijim postupovnim pravilima. Dok u Hrvatskoj pacijent moZe birati izmedu
vecCeg broja institucija razli¢itih nadleznosti, Sto nerijetko otezava snalazenje u sustavu, u
Ceskoj je propisan logi¢an slijed postupanja: od zdravstvene ustanove prema regionalnom
upravnom tijelu. Takvo rjeSenje povecava pravnu sigurnost pacijenata, olakSava odredivanje

nadleznosti 1 smanjuje moguénost prebacivanja odgovornosti izmedu razlicitih institucija.
6.3. Sustav prituzbi u Sloveniji?'*

Slovenski sustav zaStite prava pacijenata temelji se na jasno propisanom dvostupanjskom
postupku. Postupak se odnosi na povrede prava pri pruzanju zdravstvenih usluga, dok se
sporovi povezani s pravima iz zdravstvenog osiguranja rjeSavaju prema posebnim propisima.
Za pacijenta je postupak u oba stupnja u pravilu besplatan, bez upravne pristojbe ili druge
naknade.

Prvi stupanj provodi se kod samog pruzatelja zdravstvene usluge. Pacijent se najprije moze
pokusati sporazumjeti sa zdravstvenim radnikom, a ako ne uspije ili nije zadovoljan njegovim
objasnjenjem, podnosi zahtjev za prvu obradu povrede prava posebno odredenoj osobi kod
pruZzatelja. Svaki pruZatelj mora na vidljivome mjestu objaviti ime i kontakt te osobe, upute za
podnoSenje zahtjeva te podatke o najblizem zastupniku prava pacijenata. Zahtjev se moze
podnijeti pisano ili usmeno na zapisnik. Rok iznosi 15 dana za prituzbe zbog neprimjerenog
odnosa zdravstvenog osoblja, odnosno 30 dana od zavrSetka zdravstvene skrbi kada se

prigovara nacinu njezina pruZanja; ako se za povredu ili njezine posljedice saznalo kasnije,

214 Podaci o slovenskom sustavu prituzbi dostupni su na: ***, »Pritozbeni postopek za obravnavo krsitev
pacientovih pravick, Republika Slovenija - Domov—Zbirke—Storitve, dostupno na:
https://www.gov.si/zbirke/storitve/pritozbeni-postopek-za-paciente/. Posljednji pristup 2. kolovoza 2026.
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zahtjev se moze podnijeti najkasnije u roku od tri mjeseca. Anonimni, uvredljivi i nepravodobni
zahtjevi ne uzimaju se u obzir.
Nakon primitka zahtjeva ovlastena osoba moze prihvatiti zahtjev, uputiti pacijenta nadleznom
tijelu, obustaviti postupak ili sazvati usmenu raspravu. U raspravi mogu sudjelovati pacijent,
zdravstveni radnik i, prema potrebi, stru¢njak, a moze se pregledati i zdravstvena
dokumentacija. Primarni je cilj posti¢i sporazum o rjeSenju problema, koji se sastavlja u
pisanom obliku i potpisuje. Ako sporazum nije postignut, pacijent mora biti poufen o
mogucnosti pokretanja drugostupanjskog postupka.
Drugi stupanj vodi Komisija Republike Slovenije za zastitu prava pacijenata, sastavljena od
predsjednika 1 75 ¢lanova. Pacijent joj se moZe obratiti ako u prvom stupnju nije postignut
sporazum, ako pruzatelj ne izvrSi sklopljeni sporazum ili ako uopée ne provede uredno
zatrazenu prvu obradu. Zahtjev se u pravilu podnosi u roku od 15 dana od primitka zapisnika
ili isteka roka za izvrSenje sporazuma, a u sluc¢aju nepostupanja pruzatelja u roku od 30 dana
od podnosenja urednog prvog zahtjeva.
Komisija najprije nastoji posti¢i nagodbu ili pokrenuti medijaciju. Nagodba i sporazum
postignut medijacijom mogu imati snagu ovrsne isprave, §to znaci da pacijent u slu¢aju njihova
neizvrSenja moze neposredno traziti sudsku ovrhu, bez prethodne nove parnice. Ako mirno
rjeSenje nije moguce, o predmetu odluCuje troclano vije¢e. Ono pruzatelju moze naloziti
uklanjanje nepravilnosti, obrazlozenje 1 ispriku pacijentu, ponavljanje ili ispravljanje
zdravstvene usluge, provodenje preventivnih mjera, izvjeStavanje o izvrSenju ili izreci
opomenu. Moze takoder predloziti upravni, struéni, financijski ili disciplinski nadzor. Odluka
vije¢a konacna je u tom postupku, ali pacijent protiv nje moze pokrenuti upravni spor.
Vazna posebnost slovenskog modela jesu zastupnici prava pacijenata, kojima se pacijent moze
obratiti radi besplatnog i povjerljivog savjetovanja, pomoc¢i ili zastupanja. Oni mogu objasniti
prava i dostupne postupke, pomo¢iu podnosenju pravnih sredstava, traziti o¢itovanje pruzatelja
te, uz pacijentovu punomoc¢, poduzimati radnje u njegovo ime i predlagati sporazumno rjeSenje
ili naknadu Stete.
U usporedbi s hrvatskim sustavom, slovenski se model isti¢e jasnijom procesnom strukturom,
preciznim rokovima, vidljivo odredenim odgovornim osobama kod svakog pruzatelja,
institucionaliziranom besplathom pomo¢i pacijentu te postojanjem nacionalnoga
drugostupanjskog tijela koje moze donositi konkretne naloge. Posebno je vrijedno to §to sustav

ne ostaje samo na preporukama, nego omogucuje nagodbu, medijaciju, izvrSive sporazume i
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odluke kojima se od pruzatelja zahtijeva uklanjanje nepravilnosti i sprjeCavanje njihova

ponavljanja.
7. Preporuke za unaprjedenje sustava prituzbi pacijenata

Na temelju dosadasnje analize moze se zakljuciti da se sustav prituzbi pacijenata u Republici
Hrvatskoj susrece s raznim poteSkocama. Dio tih nedostataka prepoznat je u literaturi, u kojoj
su pojedini autori ponudili prijedloge za njihovo uklanjanje. Prije nego ponudimo vlastite
preporuke za poboljsanje, prikazat ¢emo one najvaznije koje su unazad samo cetiri godine

istrazivaci ponudili u svojim znanstvenim 1 stru¢nim radovima.
7.1. Dosadasnje preporuke iz literature

U ovom potpoglavlju donosimo pregled najvaznijih dosadasnjih preporuka koje predstavljaju
vrijedno polaziste za daljnje promisljanje razvoja sustava prituzbi pacijenata. Njihov prikaz
ujedno omogucuje usporedbu s rezultatima provedene analize te predstavlja osnovu za
formuliranje vlastitih prijedloga za unaprjedenje sustava. Pokazuje se da se ve¢ina dosadasnjih
preporuka odnosi na vecu transparentnost sustava, jasnije odredivanje nadleznosti i
ucinkovitije prikupljanje podataka o prituzbama, dok su organizacijska koordinacija institucija
1 digitalizacija postupka ostali razmjerno slabije razradeni.

Sago i Dajak su 2022. godine preporuéile postojanje posebnog tijela na razini drzave koje bi
samostalno obradivalo prituzbe dostavljene od strane relevantnih institucija, a u kojem bi
slu¢aju nuzno bilo propisati zakonsku obvezu tih institucija da dostave prituzbe imenovanom
tijelu. Pritom, naglasavaju, nije nuzan ustroj zasebnog tijela, nego je moguce da tu funkciju
obavlja neko od ve¢ postojecih tijela Ministarstva zdravstva. Nakon prikupljanja prituzbi,
smatraju da bi trebala uslijediti analiza Ministarstva zdravstva da bi se na vrijeme uvidjele
‘slabe toc¢ke’ u zdravstvenom sustavu, koja bi trebala rezultirati konkretnim preporukama ili
mjerama Ministarstva u svrhu podizanja razine prava pacijenata.?*®

Iste je godine Karac¢i¢ Ministarstvu zdravstva preporucila usvajanje jasnog puta za prituZzbe na

zdravstvene usluge. Uz to je istaknula potrebu za ve¢om transparentnosti i jasnijim postupkom

215 Sago, Dajak, »Analiza prituzbi pacijenata i poteskoce pri utvrdivanju odgovornosti lije¢nika u postupku radi
naknade Stete«, p. 274.
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podnosenja prituzbi da bi se bolje razumjele potrebe pacijenata, rijesili navodi, sprijecile
buduée prituzbe, a time i poveéala kvaliteta i sigurnost zdravstvenog sustava.?®

Lorkovi¢ je pak 2024. godine podsjetila na preporuke Pucke pravobraniteljice Ministarstvu
zdravstva unazad par godina. Najprije, da definira kriterije prema kojima po prituzbama
postupa zdravstvena inspekcija, a u kojima ih ustupa Hrvatskoj lije¢nickoj komori radi
donosenja stru¢nog misljenja; a onda i da definira opseg te nac¢in rada stru¢njaka potrebnih za
obavljanje pojedinih stru¢nih radnji u vezi s zdravstveno-inspekcijskim poslovima.2t

Na koncu, Zebec se 2025. godine usmjerio na ¢l. 27. Zakona o zdravstvenoj zastiti, Kojim je
definiran postupak zastite prava pacijenata kao lex specialis u odnosu na pravnu zastitu stranke
prema Zakonu o upravnom postupku. Analizom odredbi iz tog ¢lanka dosao je do zakljucka da
bi njegove odredbe trebale biti preciznije formulirane. Pritom se usmjerio na tri mogucnosti:
1) da se pravo na prigovor pacijenta u okviru primjene Zakona o upravnom postupku uopée ne
regulira, jer se on ionako automatski primjenjuje; 2) izmjena odredbe ¢l. 27. Zakona o
zdravstvenoj zastiti Kojima bi se razgranicile situacije koje spadaju pod primjenu Zakona o0
upravnom postupku od drugih situacija u kojima treba reagirati nadleZzna komora ili sud po
nekoj drugoj osnovi izvan primjene tog zakona; 3) eventualna promjena opsega obavljanja
poslova iz djelokruga Povjerenstva, na nacin da je izri¢ito propisano kako je ono ovlasteno
tijelo za rjeSavanje pitanja iz podrucja primjene Zakona o upravnom postupku, sto se ipak ¢ini
manje izgledno, a koja bi, u krajnjem slucaju, obuhvacala samo sporna pitanja iz opsega koji
je reguliran Zakonom o zastiti prava pacijenata, bez intervencije u temeljni Zakon.?8

Uz to, predlozio je i uspostavu jedinstvenog i jasno definiranog posebnog postupovnog okvira
(lex specialis) za prituzbe koji bi u kljuénim segmentima obuhvatio pravo pacijenta na prituzbu,
s precizno odredenim nadzornim institucijama i precizno definiranim rokovima. Takoder je
predlozio razmatranje uspostave neovisnog tijela nadzora i zastite prava pacijenata, kao i o
uspostavi uloge ovlastenih predstavnika pacijenata. Dodatno, uz osiguranje bolje
informiranosti i edukacije pacijenata o njihovim pravima, smatra da bi bilo korisno promisliti
10 mjerljivim pokazateljima u€inkovitosti sustava prituzbi, uz ja¢anje prilagodbe zdravstvenog

sustava za digitalno podnoSenje i praéenje prituzbi.?*?

216 Karaci¢, Razumljivost zdravstvenih informacija, prava pacijenata u zdravstvenom sustavu i prava pacijenata
u zdravstvenoj diplomaciji: multimetodolosko istrazivanje, p. 128.

217 Sara Lorkovié, Izazovi ostvarivanja prava na zdravstvenu zastitu u Republici Hrvatskoj prema preporukama
Pucke pravobraniteljice, zavrsni rad (Zagreb: Pravni fakultet, 2024), pp. 10-11.

218 Zebec, »Normativni i institucionalni okvir prava pacijenata na prigovor: hrvatski model i europski standardic,
p. 735.

219 |sto, p. 740.
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1z prikazanih radova moze se zakljuciti da medu autorima postoji visok stupanj suglasnosti oko
nekoliko kljuénih problema hrvatskog sustava prituzbi pacijenata. To su ponajprije
fragmentiranost institucionalnih nadleznosti, nedostatak jedinstvene evidencije prituzbi,
nedovoljna transparentnost postupaka te neprecizno normiranje pojedinih postupovnih pitanja.
Istodobno, pojedini autori razli¢ito procjenjuju treba li rjeSenje traziti u osnivanju novih

institucija ili u jacanju ovlasti postojecih.
7.2. Preporuke za unaprjedenje

Provedena analiza pokazala je i dodatne probleme koji u dosadasnjoj literaturi nisu dovoljno
razradeni ili nisu sagledani kao dio jedinstvenoga sustava. Stoga se u nastavku predlazu
preporuke koje proizlaze iz cjelokupne provedene normativne, institucionalne i komparativne
analize te analize prakse hrvatskih zdravstvenih ustanova. Preporuke su razvrstane u dvije
medusobno povezane skupine: preporuke koje zahtijevaju zakonodavne intervencije te
preporuke Kkoje se mogu provesti organizacijskim i upravljackim promjenama unutar
postojeeg institucionalnog okvira. Prve Cetiri odnose se na unaprjedenje zakonodavnog
okvira, a preostale Cetiri na unaprjedenje institucionalne i prakti¢ne razine:

1) DonoSenje jedinstvenog postupovnog okvira za prituzbe pacijenata. Vazeci
sustav ureduje postupak prituzbi kroz vise zakona i podzakonskih akata, zbog Cega se
nadleznosti pojedinih tijela djelomicno preklapaju, a postupci nisu dovoljno jasni ni
pacijentima ni zdravstvenim ustanovama. Stoga bi trebalo razmotriti donoSenje jedinstvenog
postupovnog propisa kojim bi se na jednom mjestu uredili nac¢in podnoSenja prituzbi,
nadleznosti svih institucija, rokovi za postupanje, pravni lijekovi te medusobna koordinacija
tijela.

2) Jasno normativno razgranifenje nadleZnosti svih tijela koja postupaju po
prituzbama. Analiza je pokazala da pacijent ¢esto ne moZe jednostavno utvrditi kojem se tijelu
treba obratiti jer pojedine institucije imaju djelomi¢no preklapajuée ili nedovoljno jasno
definirane ovlasti. Zakonodavac bi zato trebao preciznije razgrani€iti nadleZnosti ravnatelja
zdravstvenih ustanova, povjerenstava, Ministarstva zdravstva, HZZO-a, komora i
pravobraniteljskih institucija te jasno propisati medusobno prosljedivanje predmeta kada
zaprime prituzbu za koju nisu nadlezni.

3) Zakonsko uvodenje jedinstvenih minimalnih standarda postupanja po

prituzbama. Rokovi, na¢in komunikacije s pacijentima i sadrzaj odgovora danas nisu jednako
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uredeni kod svih institucija. Zbog toga bi trebalo propisati minimalne standarde koji bi vrijedili
za sva tijela koja zaprimaju prituzbe pacijenata. Time bi se poveéala pravna sigurnost,
ujednacila praksa i olaksalo ostvarivanje prava pacijenata.

4) Zakonsko uredenje meduinstitucionalne razmjene podataka. Analiza pokazuje
da jedan od najvecih problema nije nepostojanje institucija nego njihova slaba koordinacija.
Stoga bi trebalo zakonski propisati obvezu medusobnog obavjestavanja i razmjene podataka
izmedu zdravstvenih ustanova, Ministarstva zdravstva, HZZO-a, komora, inspekcije i
pravobraniteljskih institucija kada se radi o ozbiljnim povredama prava pacijenata ili
slucajevima koji ukljucuju vise nadleznih tijela.

5) Uspostava jedinstvenog nacionalnog sustava za podnosSenje i pracenje prituzbi.
Jedan od najvecih nedostataka hrvatskog sustava jest njegova nepreglednost. Pacijent Cesto ne
zna kojoj se instituciji treba obratiti niti moZze pratiti Sto se dogada s njegovom predstavkom.
Po uzoru na pojedina europska rjeSenja trebalo bi uspostaviti jedinstveni nacionalni portal
putem kojega bi se prituzba mogla podnijeti elektronicki, automatski usmjeriti nadleznom tijelu
i pratiti tijekom cijelog postupka.

6) Uspostava nacionalne baze podataka o prituZbama pacijenata. Jedan od glavnih
problema istaknutih u ovoj analizi jest nepostojanje jedinstvene statistike o prituzbama
pacijenata. Sve institucije koje zaprimaju prituzbe trebale bi dostavljati standardizirane podatke
jedinstvenoj nacionalnoj bazi koju bi vodilo Ministarstvo zdravstva ili drugo nadlezno tijelo.
Takva bi baza omogucila pravodobno prepoznavanje sustavnih problema, izradu analiza te
planiranje preventivnih mjera.

7) Jacanje transparentnosti rada svih tijela koja postupaju po prituzbama.
Institucije bi trebale redovito objavljivati anonimizirane godi$nje podatke o broju zaprimljenih
prituzbi, njihovoj strukturi, nacinu rjeSavanja i poduzetim mjerama. Time bi se povecalo
povjerenje gradana, omogucila usporedivost rada pojedinih institucija te olakSalo pracenje
ucinkovitosti sustava.

8) Jacanje preventivne funkcije sustava prituzbi. Analiza pokazuje da se prituzbe
jo§ uvijek pretezito promatraju kao administrativni ili pravni problem, a nedovoljno kao
vrijedan izvor informacija za unaprjedenje kvalitete zdravstvene zastite. Zdravstvene ustanove
trebale bi sustavno analizirati uzroke prituzbi, povezivati ih s unutarnjim sustavima upravljanja
kvalitetom te na temelju dobivenih nalaza planirati edukaciju zaposlenika, organizacijske

promjene i mjere za sprjecavanje ponavljanja istih nepravilnosti.
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Predlozene preporuke ne predstavljaju skup medusobno nepovezanih prijedloga, nego
proizlaze iz cjelovite normativne, institucionalne, komparativne i prakti¢ne analize sustava
prituzbi pacijenata u Republici Hrvatskoj. Njihov je zajednicki cilj uspostaviti pregledniji,
transparentniji 1 ucinkovitiji sustav u kojem ¢e pacijent lakSe ostvarivati svoja prava,
zdravstvene ustanove dobiti jasnije smjernice za postupanje, a nadlezne institucije kvalitetnije
izvrSavati svoje ovlasti i medusobno suradivati. Pritom svrha predloZzenih mjera nije samo
ucinkovitije rjeSavanje pojedinac¢nih prituzbi, nego 1 pretvaranje sustava prituzbi u vaZan
instrument kontinuiranog upravljanja kvalitetom zdravstvene zastite, prepoznavanja sustavnih
nedostataka i prevencije budu¢ih povreda prava pacijenata. Upravo bi takav pristup omogucio
da se prituzbe vise ne promatraju kao administrativno opterecenje ili posljednja mogucnost

zaStite prava, nego kao vrijedan izvor informacija za stalno unaprjedenje zdravstvenog sustava.
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8. Zakljucak

Provedena analiza pokazala je da sustav prituzbi pacijenata predstavlja jedan od klju¢nih
mehanizama zaStite prava pacijenata, ali istodobno i1 vazan pokazatelj kvalitete, sigurnosti i
odgovornosti zdravstvenog sustava. Pravo pacijenta na podnosenje prituzbe ne iscrpljuje se u
mogucnosti izrazavanja nezadovoljstva pruzenom zdravstvenom uslugom, nego omogucuje
prepoznavanje nepravilnosti, uklanjanje uocenih nedostataka 1 sprjeCavanje njihova
ponavljanja. U tom smislu sustav prituzbi ima dvostruku funkciju: individualnu, jer $titi prava
pojedinog pacijenta, i javnu, jer pridonosi unaprjedenju zdravstvenog sustava u cjelini.
Polaze¢i od tog razumijevanja, cilj ove analize bio je sustavno ispitati postoje¢i pravni i
institucionalni okvir podnosSenja i rjeSavanja prituzbi pacijenata u Republici Hrvatskoj, utvrditi
njegove normativne i prakti¢ne nedostatke te predloZiti mjere za njegovo unaprjedenje.
Normativna analiza pokazala je da Republika Hrvatska raspolaze razmjerno razvijenim
zakonodavnim okvirom zaStite prava pacijenata. Ustav Republike Hrvatske, Zakon o zastiti
prava pacijenata, Zakon o zdravstvenoj zastiti, Zakon o lijecnistvu te brojni podzakonski akti
1 profesionalni kodeksi ureduju temeljna prava pacijenata, obveze zdravstvenih djelatnika i
osnovne mehanizme pravne zasStite. Analiza je takoder pokazala da su temeljna prava (pravo
na zdravstvenu zastitu, dostojanstvo, informiranost, suodlu¢ivanje, privatnost i pravnu zastitu)
normativno jasno prepoznata te uglavnom uskladena s medunarodnim standardima zastite
ljudskih prava. Drugim rije¢ima, hrvatskom sustavu ne nedostaje temeljni pravni okvir, nego
uc¢inkoviti mehanizmi njegove dosljedne provedbe.

Jednako je vazna bila analiza institucionalnog okvira, koja je pokazala da pacijentima na
raspolaganju stoji velik broj razli¢itih institucija i tijela, od ravnatelja zdravstvenih ustanova i
zupanijskih povjerenstava do Ministarstva zdravstva, Hrvatskog zavoda za zdravstveno
osiguranje, strukovnih komora, pravobraniteljskih institucija i organizacija civilnoga drustva.
Takva razgranata mreza moze predstavljati prednost jer omogucuje zastitu prava kroz vise
razli¢itih mehanizama. Medutim, analiza je pokazala da istodobno stvara i ozbiljne poteskoce.
NadleZnosti pojedinih institucija djelomicno se preklapaju, postupci nisu uvijek dovoljno jasno
razgrani¢eni, rokovi nisu ujednaceni, a koordinacija medu institucijama cesto izostaje.
Posljedica je sustav koji je pacijentima tesko razumljiv, zbog ¢ega ostvarivanje njihovih prava
nerijetko ovisi 0 poznavanju sloZenih administrativnih postupaka umjesto o jednostavnom i

ucinkovito organiziranom mehanizmu zastite.
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Da navedeni problemi nisu samo teorijske naravi pokazuje analiza slucaja osjeckog
ginekologa. Taj je slucaj jasno ilustrirao da postojanje zakonskih moguénosti samo po sebi nije
dovoljno ako nadlezne institucije ne reagiraju pravodobno, koordinirano i odlu¢no. Unato¢
postojanju vise razina institucionalne zastite, reakcije odgovornih tijela uslijedile su tek nakon
snaznog medijskog interesa i pritiska organizacija civilnoga drustva. Time je potvrdeno da
najveci dio uocenih nedostataka nije posljedica isklju¢ivo neodgovaraju¢ih zakonskih rjesenja,
nego proizlazi iz njihove neujednacene provedbe, nedovoljne koordinacije nadleznih
institucija, neujednaCene prakse zdravstvenih ustanova i1 nedostatne transparentnosti cijelog
sustava. Upravo je ta razlika izmedu formalno postoje¢ih ovlasti i njihove stvarne primjene
jedno od najvaznijih saznanja ove analize.
Pregled dosadaSnjih hrvatskih istrazivanja dodatno potvrduje takav zakljucak. Premda u
Hrvatskoj jo$ uvijek ne postoji jedinstvena nacionalna baza podataka o prituzbama pacijenata
niti sustavno pracenje njihove strukture i ishoda, postojeca istrazivanja pokazuju da se najveci
broj prituzbi odnosi na komunikaciju zdravstvenih djelatnika s pacijentima, dostupnost
zdravstvenih usluga, ostvarivanje prava na informiranost te organizaciju zdravstvene skrbi.
Istodobno, gotovo svi autori upozoravaju na potrebu vece transparentnosti, jasnijeg postupka
podnoSenja prituzbi, kvalitetnijeg prikupljanja podataka i njihove sustavne analize radi
unaprjedenja zdravstvenoga sustava. Time su rezultati prikazanih istraZivanja u velikoj mjeri
podudarni s nalazima ove analize.
Vazno je bilo i usporediti hrvatski sustav sa slovenskim, austrijskim i ¢eSkim rjeSenjima. Iako
nijedan od analiziranih sustava nije bez nedostataka, zajednicko im je nekoliko obiljezja koja
mogu posluziti kao smjer buduc¢ih reformi u Republici Hrvatskoj: jasnije odredivanje nadleznih
institucija, veca preglednost postupaka, dostupnost jedinstvenih informacija za pacijente,
snaznija koordinacija izmedu razliCitih razina zaStite te razvijenija digitalna podrska
podnosenju 1 pracenju prituzbi. Usporedba je pokazala da uCinkovita zastita prava pacijenata
ne ovisi isklju¢ivo o broju institucija koje sudjeluju u postupku, nego prije svega o jasnoci
njihovih ovlasti, medusobnoj suradnji i dostupnosti sustava krajnjim korisnicima.
Na temelju provedene analize moze se dati jasan odgovor na srediSnje istrazivacko pitanje.
Postoje¢i pravni i institucionalni okvir podnoSenja i rjeSavanja prituzbi pacijenata u Republici
Hrvatskoj djelomi¢no osigurava uinkovitu zastitu prava pacijenata. Njegova je najveca
prednost postojanje razmjerno razvijenoga normativnog okvira i viSe institucionalnih
mehanizama zastite. Medutim, njegova je u¢inkovitost ogranic¢ena zbog normativnih nejasnoca

u pojedinim segmentima postupka, nedovoljne koordinacije medu nadleznim tijelima,
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neujednacene institucionalne prakse, ograniCene transparentnosti te otezane dostupnosti
informacija pacijentima. Stoga odgovor na sredi$nje istrazivacko pitanje pokazuje da su za
stvarno unaprjedenje sustava potrebne prije svega organizacijske promjene koje ¢e omoguciti
dosljednu provedbu postojecih propisa, uz ciljane zakonodavne izmjene kojima ¢e se preciznije
urediti pojedini postupci i odgovornosti institucija.

U tom su smislu preporuke iznesene u sedmom poglavlju usmjerene na stvaranje
jednostavnijeg, transparentnijeg i1 odgovornijeg sustava zaStite prava pacijenata. One
obuhvacaju preciznije normativno uredenje postupka podnoSenja i rjeSavanja prituzbi, jasnije
razgranicenje nadleznosti pojedinih institucija, uspostavu jedinstvenog nacionalnog registra
prituzbi, razvoj digitalnog sustava za podnoSenje 1 pracenje prituzbi, jaCanje koordinacije
izmedu zdravstvenih ustanova, Ministarstva zdravstva, strukovnih komora i pravobraniteljskih
institucija, unaprjedenje transparentnosti rada svih nadleznih tijela te kontinuiranu edukaciju
zdravstvenih djelatnika i1 pacijenata o njihovim pravima i obvezama. Zajednicki cilj svih
predlozenih mjera nije povecanje administracije, nego izgradnja sustava koji ¢e pacijentima
omoguciti jednostavnije ostvarivanje njihovih prava, a institucijama pruziti kvalitetnije
podatke za upravljanje zdravstvenim sustavom.

Na kraju valja istaknuti da pravo na prituzbu nije administrativna formalnost niti mehanizam
usmjeren protiv zdravstvenih djelatnika. Ono predstavlja jedno od temeljnih obiljezja
suvremenoga, odgovornoga i demokratskog zdravstvenog sustava. Svaka pravodobno
zaprimljena, objektivno razmotrena i transparentno rijeSena prituzba prilika je za ucenje,
otklanjanje uocenih slabosti i sprjeCavanje buduc¢ih povreda prava pacijenata. Sustav koji zna
saslusati pacijenta i iz njegovih iskustava uciti istodobno §titi dostojanstvo pojedinca, povecava
sigurnost zdravstvene skrbi i jaca povjerenje gradana u javne institucije. Upravo zato
unaprjedenje sustava prituzbi ne treba promatrati kao izdvojenu administrativnu reformu, nego
kao jedan od preduvjeta izgradnje kvalitetnijeg, sigurnijeg, transparentnijeg i humanijeg

zdravstvenog sustava u Republici Hrvatskoj.
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xRk »Ovlasti i nadleznostic, = Pucka  pravobraniteljica, dostupno na:

https://www.ombudsman.hr/hr/ovlasti-i-nadleznosti/

***  »Patientenanwaltschaft/Pflegenwaltschaft«, Offentliches Gesundheitsportal Osterreichs,
dostupno na:

https://www.gesundheit.gv.at/gesundheitsleistungen/institutionen/patientenanwalt. html
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**%  wPohvale i prituzbe«, KBC Rijeka, dostupno na: https://kbc-rijeka.hr/pohvale-i-
prituzbe/#1631711527-2-72

*#%  »Postupak za prituzbe ili prigovore pacijenata«, Opca bolnica Zadar, dostupno na:

https://www.bolnica-zadar.hr/wp-content/uploads/2018/07/Prituzbe-prigovori.pdf

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

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

**¥*  »Prava pacijenata, Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na:

https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-content/uploads/2019/04/PravaPacijenta2023.pdf

*#% »Prava pacijenata«, Opc¢a bolnica Zabok i bolnica hrvatskih veterana, dostupno na:

https://bolnica-zabok.hr/prava-pacijenata/

***_ »Prava pacijenata i kako ih ostvariti«, 22. 9. 2026. godine, Dom zdravlja Zagreb - Zapad,
dostupno na: https://www.dzz-zapad.hr/clanak/pregled/cd1f80c7-fab4-4cal-b02b-
42ffa00b8d9a

*** »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

*#* w»Prava pacijenata i kako ih ostvariti«, Opca Zupanijska bolnica NaSice, dostupno na:

https://www.obnasice.hr/images/Prava pacijenata 2025.pdf

*#* w»Prava pacijenata. Prijava prituzbe. OBN-PP-2-1«, Opc¢a bolnica NaSice, dostupno na:

https://ozbnasice.hr/images/Protokoli i postupnici jedinice za kvalitetu/OBN-PP-2-

1__Prijava_prituzbe.pdf

*#* »Prava pacijenata. Obavijest o na¢inu podnosenja prigovora, prituzbe ili pohvale«, KBC

Osijek, dostupno na: https://www.kbco.hr/prava-pacijenata/

**%_ »Prava pacijenata. Obrazac za prijavu prituzbe pacijenta«, 28. 8. 2023. godine, Dom
zdravlja Zagreb - Zapad, dostupno na: https://www.dzz-zapad.hr/dokumenti/50a9e4a9-
3916-4005-a3aa-522de309aeab

***  »Prijava diskriminacije«, 1. 11. 2017., Pravobranitelj za djecu, dostupno na:

https://dijete.hr/hr/prijava-diskriminacije/

**%_ »Prijava krSenja prava pacijenata«, Hrvatska udruga za promicanje prava pacijenata,

dostupno na: https://pravapacijenata.hr/en/prijava-krsenja-prava-pacijenata/

Ak »Prijava prituzbe«, Opca bolnica Varazdin, dostupno na:

https://obv.hr/upload/publish/258/535-2553-0brazac-za-pritubu-v 5d80cal86a54f.pdf

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

https://poliklinika-aviva.hr/hr/primjedbe-i-prituzbe/
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*#%_ »Pritozbeni postopek za obravnavo krsitev pacientovih pravic«, Republika Slovenija -

Domov-Zbirke—Storitve, dostupno na: https://www.gov.si/zbirke/storitve/pritozbeni-

postopek-za-paciente/

*#%  w»Prituzba zbog povrede prava djeteta«, Pravobranitelj za djecu, dostupno na:

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

*** 5 Prituzba/Prigovor pacijenta, Opéa bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na:
https://www.bolnica-sibenik.hr/wp-content/uploads/2019/04/Obrazac-prituzba-prigovor-
pacijenta.pdf

*#%  wPucCka pravobraniteljica: neovisna institucija za =zastitu ljudskih prava«, Pucka

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

*E%  »Stiznost proti postupu poskytovatele pii poskytovani zdravotnich sluzeb«, Republika
Ceska - Sluzby vefejné spravy—Zdravi a zdravotni sluzby—Zdravotnické sluzby, dostupno
na: https://portal.gov.cz/sluzby-vs/stiznost-proti-postupu-poskytovatele-pri-poskytovani-
zdravotnich-sluzeb-S1017

**¥*  »Vodi¢ za pacijente«, Opé¢a bolnica Sibensko-kninske Zupanije, dostupno na:

https://www.bolnica-sibenik.hr/vodic-za-pacijente/

*E% wZaStita prava iz obveznog zdravstvenog osiguranja«, azurirano 6. 4. 2026., Hrvatski

zavod za zdravstveno osiguranje, dostupno na: https://hzzo.hr/poslovni-subjekti/obvezno-

zdravstveno-osiguranje/zastita-prava-iz-obveznoga-zdravstvenog?
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