POSTUPAK ZA PRITUŽBE ILI PRIGOVORE U DOMU ZDRAVLJA ZADARSKE ŽUPANIJE (DZZŽ)

Sukladno čl.7 “Pravilnika o standardima kvalitete zdravstvene zaštite i načinu njihove primjene” DZZŽ je izradio i primjenjuje postupak za pritužbe (pisano izraženo nezadovoljstvo) i prigovore (usmeno izraženo nezadovoljstvo) sukladno važećim propisima kako bi odredio proces koji treba provoditi. 

Bez obzira na prirodu pritužbe, odnosno prigovora DZZŽ osigurava odgovor na 

sadržaj svake pritužbe dok preispituje i rješava bilo koje sustavne probleme na koje ukazuje pritužba, odnosno prigovor.  

Odgovor pacijentu biti će dostavljen u roku od 8 dana. Ako se pritužba, odnosno prigovor ne riješi, preispitivanje nije dovršeno, DZZŽ bi trebao odgovoriti da još uvijek radi na rješavanju, te bi trebao navesti da slijedi drugi pisani odgovor unutar određenog vremenskog roka (ovisno o radnjama koje DZZŽ može poduzeti, a najviše 15 dana).  

Sve pritužbe, odnosno prigovori ne moraju biti u pisanom obliku, ako se radi o zahtjevu 

pacijenta koji je odmah rješiv.  

SVRHA:  
1. Pacijent/obitelj ima pravo usmenim ili pismenim putem uputiti žalbu/prigovor s obzirom na kvalitetu,sadržaj i vrstu zdravstvene usluge koja mu se pruža, a ukoliko je osoba maloljetna žalbu/prigovor upućuje roditelj/staratelj

2. Ukoliko  se žalba/prigovor ne može riješiti odmah sa prisutnim osobljem ravnatelj ili zamjenik ravnatelja će informirati osobu o  usvojenim procedurama tijeka žalbe/prigovora u DZZŽ

3. Osoba koja se žali  žalbu/prigovor može uputiti  pismenim putem u knjizi pohvala/pritužbi ili putem službenog obrasca 

4. Knjiga pohvala/pritužbi mora biti dostupna pacijentima u prostorijama uprave DZZŽ 

5. Evidencija o podnesenim žalbama/prigovorima čuva se u Jedinici za osiguranje i unapređenje kvalitete zdravstvene zaštite.

6. Ravnatelj će po zaprimljenoj prijavi odmah istražiti  problem koji ukazuje na žalbu/prigovor . 

7. Nakon analize pismene žalbe i očitovanja osoba na koje se žalba/prigovor odnosi, u roku od 8 dana ravnatelj DZZŽ dužan je pismeno odgovoriti  podnositelju žalbi/prigovora

8. Svakih 6 mjeseci Jedinica za kvalitetu sačinjava izviješće o žalbama/prigovorima, o poduzetim aktivnostima u rješavanju žalbi/prigovora  koje se dostavlja  Povjerenstvu za unutarnji nadzor

9. Godišnje izviješće o podnesenim žalbama/prigovorima Jedinica za kvalitetu dostavlja Ravnatelju

10. Svi zaposlenici moraju biti informirani o Protokolu za postupanje po žalbi/prigovoru - edukacija, oglasna ploča, web stranica
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DZZŽ obavještava pacijenta i/ili njegovog zakonskog zastupnika, odnosno skrbnika o  postupku za podnošenje pritužbe, odnosno prigovora uključujući i tijelo kojem se podnosi pritužba, odnosno prigovor, vremenskom roku za davanje odgovora na pritužbu, odnosno prigovor te o njegovom pravu da pritužbu podnese usmeno ili pisano.  

Podnositelj pritužbe može se obratiti i Povjerenstvu za zaštitu prava pacijenata u jedinici područne (regionalne) samouprave (Županiji), ako odgovor na pritužbu, odnosno prigovor nije dobio u roku od 8 dana.  

Kao dio obavijesti o pravima pacijenta, DZZŽ obavještava pacijenta da može podnijeti pritužbu izravno ministarstvu nadležnom za zdravstvo, bez obzira je li prije proveden postupak u DZZŽ. 

Pritužbe Ministarstvu zdravlja mogu se podnijeti na: 

Bijeli telefon: 0800 - 7999 

www.zdravlje.hr
• pritužbe, pohvale, primjedbe, prijedlozi građana Republike Hrvatske vezano uz   ostvarivanje prava na zdravstvenu zaštitu 

Radno vrijeme  Ministarstva :08.00 - 16.00 

Dom zdravlja Zadarske županije

Jedinica za osiguranje i unapređenje

 kvalitete zdravstvene zaštite

Robert Županović dr.med.

pomoćnik za kvalitetu zdravstvene zaštite i nadzor 

