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4. PRAVA | ISKUSTVA PACIJENATA, ZADOVOLJSTVO OSOBLJA

4.1. Zdravstvena ustanova, trgovacko drustvo i privatni zdravstveni radnik moraju
osigurati da svaki pacijent moze ostvariti svoja prava prilikom koriStenja zdravstvene
zastite, i provoditi sve potrebne mjere za zastitu tih prava u skladu s vazecim
propisima.

4.1.1. Zastita prava osoba s duSevnim smetnjama mora biti osigurana u skladu s
vazecim propisima.

4.2. Zdravstvena ustanova mora unaprijed obavijestiti, kad god je moguée, svakog
pacijenta i/ili njegovog zakonskog zastupnika, odnosno skrbnika o pravima pacijenta
tijekom pruzanja zdravstvene zastite.

Pisani popis ovih prava mora biti dostavljen ili dostupan pacijentu i/ili obitelji. On mora
ukljucivati politiku i postupke koji se odnose na sljedece:

4.2.1. Pravo na suodlucivanje i iznimka od prava na suodlucCivanje.
4.2.2. Pravo na obavijeStenost.
4.2.3. Odbijanje primitka obavijesti.

4.2.4. Pravo na prihvacanje ili odbijanje pojedinog dijagnostickog, odnosno
terapijskog postupka.

4.2.5. Zastitu pacijenta koji nije sposoban dati pristanak.
4.2.6. Zastitu pacijenta nad kojim se obavlja znanstveno istrazivanje.

4.2.7. Zahvate na ljudskom genomu.
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4.2.8. Pravo na pristup medicinskoj dokumentaciji.

4.2.9. Pravo na povijerljivost.

4.2.10. Pravo na odrZzavanje osobnih kontakata.

4.2.11. Pravo na samovoljno napustanje zdravstvene ustanove.
4.2.12. Pravo na privatnost.

4.2.13. Pravo na naknadu Stete.

4.3. Zdravstvena ustanova mora osigurati komunikaciju s pacijentima i/ili njihovim
zakonskim zastupnicima, odnosno skrbnicima koji ne znaju hrvatski jezik te s
pacijentima koji su gluhi, nijemi ili slijepi.

4.4. Zdravstvena ustanova mora pribaviti pisani pristanak/odbijanje od obavijeStenog
pacijenta ili njegovog zakonskog zastupnika, odnosno skrbnika za preporucene
dijagnostiCke i terapijske postupke, osim u hitnim medicinskim slu€ajevima, u skladu
s vazecim propisima. Postupak obavjeS¢ivanja pacijenata ukljuuje pisane obavijesti
o visokorizi¢nim dijagnostickim i terapijskim postupcima definiranim od zdravstvenih
radnika.

4.4.1. Pisana obavijest o preporu¢enom visokorizicnom dijagnostickom, odnosno
terapijskom postupku mora sadrzavati naziv i opis postupka, dobrobiti, rizike i
zamjenske postupke, ako postoje, izjavu pacijenta ili njegovog zakonskog
zastupnika, odnosno skrbnika da je postupak bio objasnjen, potpis odgovornog
lijeCnika za obavljanje postupka, potpis pacijenta ili njegovog zakonskog zastupnika,
odnosno skrbnika i datum kad je pacijent ili njegov zakonski zastupnik, odnosno
skrbnik potpisao pristanak.

4.4.2. Nacin davanja pristanka vezan uz transplantacijsku medicinu mora biti u
skladu s vazeéim propisima.

4.4.3. Nacin davanja pristanka vezan uz medicinsku oplodnju mora biti u skladu s
vazecim propisima.

4.4.4. Nacin davanja pristanka vezan uz telemedicinske usluge mora biti u skladu s
vazecim propisima.
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4.5. Zdravstvena ustanova mora imati dokumentirani postupak za podnoSenje
prituZzbe koji osigurava sljedece:

4.5.1. Popis osoba za kontakt.

4.5.2. Sustavan pregled i rieSenje o prituzbi od ravnatelja ili pisano delegiranje ove
funkcije na prikladnu osobu ili povjerenstvo.

4.5.3. Postupak upucdivanja pitanja o kvaliteti skrbi Povjerenstvu za unutarnji nadzor.

4.5.4. Odredivanje razumnog vremenskog roka za sustavan pregled i odgovor na
prituzbu.

4.5.5. RjeSenje o prituzbi koje mora biti u pisanom obliku i upu¢eno pacijentu.
RjeSenje o prituzbi mora ukljuivati sljedece:

4.5.5.1. Osobu za kontakt u zdravstvenoj ustanovi.
4.5.5.2. Poduzete korake u istrazi.

4.5.5.3. Rezultate postupka prituzbe.

4.5.5.4. Datum zavrSetka.

4.6. Zdravstvena ustanova smije koristiti ograniCavanje i odvajanje nasilnog ili
samodestruktivnog pacijenta s dusevnim smetnjama u skladu s vazecim propisima.

4.7. Zdravstvena ustanova, trgovacko drustvo i privatni zdravstveni radnik moraju
procijeniti koliko se dobro postuju prava pacijenata tako da redovito provode ankete o
iskustvu i zadovoljstvu pacijenata i jednom godiSnje provedu njihovu analizu:

4.7.1. Anketa o iskustvu i zadovoljstvu pacijenata za zdravstvene ustanove.

4.7.2. Anketa o iskustvu i zadovoljstvu pacijenata za lije¢niCke ordinacije.

4.8. Zdravstvena ustanova mora jednom godiSnje provesti anketu i analizu o
zadovoljstvu osoblja radnim uvjetima, organizacijom rada i kulturom komunikacije.
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