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1)  SVRHA 

 

Svrha ovog dokumenta je opisat i cjelovit i postupak zapr imanja,  

r ješavanja i odgovaranja na pr igovore (usmeno izraženo nezadovo ljstvo)  

i pr itužbe (pismeno izraženo nezadovo ljstvo) pacijenata u OB Našice u 

cilju povećanja kvalitete pružanja zdravstvenih usluga.  

 

Postupkom se osiguravaju: upute za provedbu prava pacijenta na pr itužbu,  

popis osoba za kontakt , pregled pr itužbe i r ješenje pr itužbe u pisano m 

obliku.  

 

2)  PODRUČJE PRIMJENE 

 

Postupak se pr imjenjuje u svim organizacijskim jedinicama OB Našice.  

 

3)  ODGOVORNOSTI I OVLAŠTENJA 

 

3.1.  Svi zaposlenici ust ro jstvenih jedinica su odgovorni odmah postupat i 

sukladno ovom postupku po primitku pr igovora/pr itužbe. 

3.2.  Odgovornost  je svih zaposlenih u OB Našice odnosit i se prema 

pacijent ima ljubazno te u slučaju pr igovora pacijenta nastojat i problem 

r iješit i razgovorom. U slučaju da pacijent  i dalje nije zadovo ljan dužn i 

su ga informirat i o  mogućnost ima pismenog podnošenja pr itužbe.  
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4)  OPIS POSTUPKA 

 

4.1.  Pacijent /obitelj ima pravo usmenim ili p ismenim putem uput it i 

pr igovor/pr itužbu s obzirom na kvalit etu,  sadržaj i vrstu zdravstvene 

usluge koja mu se pruža,  a ukoliko je osoba malo ljetna pr igovor/pr itužbu 

upućuje roditelj/staratelj.  

4.2.  Ukoliko se pr igovor ne može r iješit i odmah sa pr isutnim osobljem,  

osoblje je dužno informirat i podnositelja pr igovora o mogućnost i 

pismenog podnošenja pr itužbe. 

4.3.  Osoba ko ja podnosi pr itužbu dužna je  podnijet i istu putem s lužbenog 

obrasca (uko liko je pr itužba bila anonimna  rješava se na istovjetan način 

kao kod poznatog tužitelja,  ali bez mogućnost i upućivanja pismenog 

odgovora). 

4.4.  Obrazac pr itužbi (OBN-PP-2-1) mora bit i dostupan pacijent ima na 

svakom bo lničkom Odje lu/ambulant i,  osoba ko ja podnosi pr itužbu mora 

istu urudžbirat i u kadrovsko j službi OB Našice.  

4.5.  Podnesene pr itužbe čuvaju se u Kadrovskoj službi OB Našice.  

4.6.  Pritužba se prosljeđuje Jedinic i za kvalitetu ko ja t raži pismeni odgovor  

od  rukovoditelja odjela.  

4.7.   Nakon analize pismene pr itužbe (OBN-PP-2-1) rukovoditelj Jedinice 

dužan je ist ražit i problem i očitovat i se Jedinic i za kvalitetu pismeno.   

4.8.   Pomoćnik ravnatelja  za kvalit etu sastavlja  pisani odgovor na 

propisanom obrascu (OBN-PP-2-2) i šalje podnositelju pr itužbe, ukoliko 

problemat ika zaht jeva uključivanje povje renstva za unutarnji nadzor,  

ista se prosljeđuje navedenom povjerenstvu. Nakon provedenog 

postupka povjerenstvo svo j zaključak prosljeđuje pomoćniku ravnatelja  

za kvalit etu. 

4.9.  Odgovor na pr itužbu mora bit i u pisanom obliku i upućeno pacijentu.  

Odgovor na pr itužbu mora uključivat i ime osobe odgovorne za 
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r ješavanje pr itužbi u ustanovi,  poduzete korake u preispit ivanju,  

rezultate provedenog postupka pritužbe i datum završetka.  Odgovor 

podnositelju pr itužbe t reba bit i dostavljen u zakonskom roku. Ako se 

pr itužba, odnosno prigovor ne r iješi u zakonskom roku (preispit ivanje 

nije dovršeno) ustanova mora odgovorit i da još uvijek radi na r ješavanju 

te t reba navest i da slijedi drugi pisani odgovor unutar određenog 

vremenskog roka (ovisno o radnjama ko je ustanova može poduzet i) .  

4.10.   Godišnje izviješće o podnesenim pr igovorima/pr itužbama, Jedinica za 

kvalitetu dostavlja Ravnatelju.  

4.11.  Svi zaposlenic i moraju bit i informirani o  postupku za podnošenje i 

r ješavanje pr igovora i pr itužbi pacijenata.   

4.12.  Pacijenta je obvezno obavijest it i o  njegovom pravu podnošenja 

pr itužbe/pr igovora izravno ministarstvu nadležnom za zdravstvo, 

neovisno o tome je li pr ije proveden postupak u Bo lnic i.   

4.13.  Pritužbe/pr igovor i ministarstvu nadležnom za zdravstvo mogu se 

podnijet i na besplatan telefon: 0800-200063 (kontakt  sa službenic ima 

Ministarstva od 8,00-16,00 sat i)  (Automatsko snimanje poziva od 16,00 

- 8,00 sat i) .  

 

 

 

5)  RADNE UPUTE  

        / 

 

6)   OBRASCI I ZAPISI  

OBN-PP-2-1   - Pr ijava pr itužbe 

OBN-PP-2-2   - Odgovor  na pr itužbu 

 

7)  PRILOZI 

           /  
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8)  VEZE S DRUGIM DOKUMENTIMA  

Pr iručnik za kva lit etu,  Izdanje 1.  

 

 

9)  PREGLED IZMJENA 

Izdanje 1 : Početno izdanje  

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

U Našicama, 24.09.2015. 


