PACIENTOVIH PRAVIC IN UKREPANJE V Verzija 9
Spiosia PRIMERU USTNIH POBUD IN PRIPOMB
o PACIENTOV

Datum: 10.10.2022
Stran: 1 0d 7

PROTOKOL PRVE OBRAVNAVE KRSITVE SOP 42 ]

1. NAMEN PROTOKOLA

Namen protokola prve obravnave krsitve pacientovih pravic in ukrepanja v primeru ustnih pobud in
pripomb pacientov v Splosni bolniSnici Jesenice, je seznanitev pacientov, njihovih svojcev in
zaposlenih z nacinom prijave in obravnave krsitve pacientovih pravic, ter postopkov v primeru ustnih
pobud in pripomb pacientov.

2. REFERENCNI DOKUMENTI

e Zakon o pacientovih pravicah (Uradni list RS, st. 15/08 s spremembami)
¢ OBR 61 — Obrazec — pisna zahteva za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic
e OBR 220 - Pisna privolitev za vpogled v zdravstveno dokumentacijo pacienta.

3. KRATICE

- PVK - Predstavnica vodstva za kakovost
- UPS — Upravno pravna sluzba

4. OPIS POTEKA
4.1. POSTOPEK NA 1. STOPNJI:

ZAHTEVA ZA OBRAVNAVO KRSITVE PACIENTOVIH PRAVIC V SPLOSNI BOLNISNICI
JESENICE

Zakon o pacientovih pravicah (ZPacP, Uradni list RS, §t. 15/2008 s spremembami, v nadaljevanju:
zakon) doloCa pravice, ki jih ima pacient kot upoerabnik zdravstvenih storitev pri vseh izvajalcih
zdravstvene dejavnosti, postopke uveljavljanja teh pravic, kadar so te krSene, in s temi pravicami
povezane dolznosti. Namen zakona je omogociti enakopravno, primerno, kakovostno in varno
zdravstveno oskrbo, ki temelji na zaupanju in spostovanju med pacientom in zdravnikom ali drugim
zdravstvenim delavcem ter zdravstvenim sodelavcem.

Pacient, ki meni, da so mu bile krSene pravice, dolo¢ene s tem zakonom, ima pravico do prve
obravnave krsitve pacientovih pravic pred pristojno osebo izvajalca zdravstvenih storitev na podlagi

pacientove pisne ali ustne zahteve (v nadaljnjem besedilu: postopek z zahtevo za prvo obravnavo
krsitve).

Uvedbo postopka lahko zahtevajo tudi oZji druZinski &lani ali bliznje osebe, &e pacient s tem
soglasa. Po pacientovi smrti lahko uvedbo postopka zahtevajo pacientovi ozji druzinski ¢lani.

(Odgovoren: Odobril: ( f,f
Pomocnica direktorja za podrocje ZN Direktor: Mark Toplak, MBA /\/%'\/
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I. PRVA OBRAVNAVA KRSITEV PACINETOVIH PRAVIC V SPLOSNI BOLNISNICI JESENICE

SPROTNO RESEVANJE NESPORAZUMOV IN SPOROV

Pacient/svojci lahko oddajo svoje pripombe, pohvale in pobude v nabiralnik za pripombe, pritozbe in
pohvale, ki se nahajajo v urgentnem centru, v avli prvega, drugega, tretiega in Cetrtega nadstropja,
v EITOS-u, na dnevnem oddelku in protibolecinski ambulanti, fizioterapiji, specialistiCnih
ambulantah v |. nadstropju stavbe E in radioloSskem oddelku. Te pripombe, pohvale in pobude
spremlja predstavnica vodstva za kakovost (PVK). Nabiralnike pregleda 2 krat mesecno, zapise
posreduje v vlozisCe, kjer jih strokovna sodelavka v UPS vpiSe v e-delovodnik in skenira.
Elektronsko verzijo prejme PVK, ki jo posreduje vodstvu in odgovornim osebam na katere se
pripombe, pohvale in pritozbe nana$ajo. Enkrat letno pripravi pisno porocilo o analizi vpisov,
osebam ki so pustile kontaktne podatke pa odgovori na napisano.

V primeru, da pacient neposredno med zdravstveno obravnavo na oddelkih, enotah, sluzbah ali
ambulantah v Splodni bolni$nici Jesenice izrazi nezadovoljstvo pri izvajanju zdravstvene oskrbe ali
nezadovoljstvo z odnosom zdravstvenega delavca oziroma zdravstvenega sodelavca, se poskusi
nesporazum z dodatnimi pojasnili ali ukrepi odpraviti takoj.

Ce pacient/svojci z dodatnimi pojasnili ali ukrepi niso zadovoljni, jih zdravstveni delavec
oziroma zdravstveni sodelavec seznani s pravico in postopkom vloZitve-zahteve za prvo obravnavo
krsitve pacientovih pravic. S tem se zacne formalni pritoZbeni postopek.

PRISTOJNE OSEBE za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic v Splosni bolniSnici
Jesenice so:

ALENKA BIJOL, dipl. m. s., univ. dipl. soc.,

zaposlena na delovnem mestu E037909 VODJA CENTRA/SLUZBE/DELOVNE ENOTE I, ki
opravlja dela in naloge namestnice pomocnice direktorja za podrocje zdravstvene nege in oskrbe,
e- naslov: alenka.bijol@sb-je.si.

DENIS GALE, univ. dipl. prav.,

zaposlen na delovnem mestu J017136 STROKOVNI SODELAVEC VII/2 () — SAMOSTOJNI
SVETOVALEC ZA PRAVNE ZADEVE, ki opravija dela in naloge samostojnega svetovalca za
pravne zadeve,

e- naslov: denis.gale@sb-ie.si.

TEJA ZRIM, dipl. prav. (UN),

zaposlena na delovnem mestu J017134 STROKOVNI SODELAVEC VII/1 — STROKOVNI
SODELAVEC ZA PRAVNE ZADEVE, ki opravlja dela in naloge strokovnega sodelavca za pravne
zadeve,

e- naslov: teja.zrim@sb-je.si.




PROTOKOL PRVE OBRAVNAVE KRSITVE SOP 42
PACIENTOVIH PRAVIC IN UKREPANJE V Verzija 9

Datum: 10.10.2022 J

+5p/9.¢)m PRIMERU USTNIH POBUD IN PRIPOMB
?ggg;;??g A PACIENTOV Stran: 30d 7
URADNE URE

GSM: 051 357 107

torek, &etrtek: 9.00 -11.00
sreda: 13.00 -15.00

Alenka Bijol, dipl. m. s., univ. dipl. soc., Denis Gale, univ. dipl. prav. in Teja Zrim, dipl. prav. (UN)
so v Splosni bolniSnici Jesenice pristojni za sprejemanje in obravnavo ZAHTEVE ZA PRVO
OBRAVNAVO KRSITVE PACIENTOVIH PRAVIC.

Ce vlozi pacient zahtevo zoper Alenko Bijol, dipl. m. s., univ. dipl. soc., Denisa Galeta univ. dipl.,
prav., Tejo Zrim, dipl. prav. (UN), je pristojna oseba za konkretni primer direktor bolni$nice ali
oseba, ki jo direktor dolo&i za namestnika.

Il. ROK ZA VLOZITEV ZAHTEVE ZA PRVO OBRAVNAVO KRSITVE PACIENTOVIH PRAVIC

1. ZARADI NEUSTREZNEGA ODNOSA zdravstvenih delavcev oziroma zdravstvenih sodelavcev

lahko pacient vlozi zahtevo za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic najpozneje v 15 dneh od
domnevne krSitve.

2. ZARADI DOMNEVNO NEUSTREZNEGA RAVNANJA zdravstvenih delavcev oziroma
zdravstvenih sodelavcev pri nudenju zdravstvene oskrbe lahko pacient vilozZi prvo zahtevo
najpozneje v 30 dneh po konéani zdravstveni obravnavi.

3. VTREH (3) MESECIH PO PRETEKU ROKA iz tocke 1 in to¢ke 2, ¢e je pacient za krsitev zvedel
kasneje oziroma Ce so se posledice krsitve pokazale kasneje.

ll. VLOZITEV USTNE ZAHTEVE NA ZAPISNIK

Pacient ustno zahtevo vlozi pri pristojni osebi Splo$ne bolniSnice Jesenice ob torkih in ¢etrtkih od
9.00 do 11.00 ter ob sredah od 13.00 do 15.00, v drugem nadstropju E stavbe.

Ustno zahtevo za obravnavo krsitve pacientovih pravic se sprejme na zapisnik, ki mora poleg
podpisa pacienta in pristojne osebe vsebovati najman;j:

e osebno ime, naslov prebivalis€a in kontaktne podatke pacienta,

e opis domnevne krSitve pacientovih pravic,

e podatke o udelezenih zdravstvenih delavcih oziroma zdravstvenih sodelavcih,

e podatke o morebitnih drugih udelezenih osebah,

e Cas in kraj domnevne krSitve pacientovih pravic,

¢ morebitne posledice domnevne krsitve pacientovih pravic in

e morebitni predlog za resitev spora.
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Pacient prejme izvod zapisnika vloZzene ustne zahteve.

IV. VLOZITEV PISNE ZAHTEVE

Pisna zahteva, se vloZi v vlozis¢u SploSne bolniSnice Jesenice ali poslije na elektronski naslov
info@sb-je.si ali postni naslov Splodna bolniSnica Jesenice, Cesta marSala Tita 112, 4270
Jesenice. Vlozi¢e zahtevo vpiSe v delovodnik in jo posreduje v obravnavo pristojni osebi. Ce
pacient vlozi zahtevo pri drugemu zdravstvenemu delavcu oziroma zdravstvenemu sodelavcu, jo je

ta dolzan nemudoma posredovati v viozisée.

Pisna zahteva mora vsebovati najmanj:

e podpis pacienta in pristojne osebe,

e osebno ime, naslov prebivali$¢a in kontaktne podatke pacienta,

e opis domnevne krsitve pacientovih pravic,

e podatke o udeleZenih zdravstvenih delavcih oziroma zdravstvenih sodelavcih,
e podatke o morebitnih drugih udelezenih osebah,

e Cas in kraj domnevne krsitve pacientovih pravic,

e morebitne posledice domnevne krsitve pacientovih pravic in

e morebitni predlog za resitev spora.

Ce zahteva vsebuje vse nastete sestavine je POPOLNA ZAHTEVA.

Ce iz pisne zahteve ni razvidno, kdo jo je vlozil, ali ¢e je zahteva Zaljiva ali prepozna, se zahteve
NE OBRAVNAVA. O tem se pripravi pishi zaznamek, ki se ga poslje pacientu, ¢e so znani kontaktni
podatki.

DOPOLNITEV ZAHTEVE:
Ce pisna zahteva ne vsebuje vseh sestavin, potrebnih za obravnavo, pristojna oseba pacienta
pozove, da zahtevo v doloéenem roku dopolni. Ce pacient zahteve v roku ne dopolni, se éteje, da je

zahtevo umaknil. V pozivu za dopolnitev zahteve se pacienta opozori na pravne posledice, ¢e
zahteve ne bo dopolnil.

VPOGLED V ZDRAVSTVENO DOKUMENTACIJO PACIENTA:
Samo na podlagi predhodne pisne privolitve pacienta lahko pristojna oseba vpogleda v zdravstveno
dokumentacijo, ki se nanasa na obravnavano krsitev. Pacient oz. vlagatelj mora za ta namen

podpisati privolitev na obrazcu izvajalca OBR 220 - Pisna privolitev za vpogled v zdravstveno
dokumentacijo pacienta.
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V. POSTOPEK PO VLOZITVI ZAHTEVE ZA PRVO OBRAVNAVO KRSITVE PACIENTOVIH
PRAVIC

Pristojna oseba po prejemu popolne prve zahteve za obravnavo krsitve pacientovih pravic:

1. ZAHTEVIV CELOTI UGODI, pripravi pisni zaznamek, ki ga poslje pacientu/vlagatelju.

2. NAPOTI PACIENTA/NLAGATELJA NA PRISTOJNO PRAVNO ALl FIZICNO OSEBO, pristojni
drzavni organ ali najblizjega zastopnika, Ce se zahteva nanasa na uveljavljanje pravic iz
zdravstvenega zavarovanja ali pravic, ki jih ta zakon ne ureja. Ve¢ o zastopniku pacientovih
pravic za Gorenjsko regijo je dostopno na spletni strani Ministrstva za zdravje.

3. POSTOPEK USTAVI, &e pacient/vlagatelj zahtevo umakne, pripravi pisni zaznamek, ki ga
poslje pacientu.

4. PISNO POVABI PACIENTA/NVLAGATELJA NA USTNO OBRAVNAVO KRSITVE
PACIENTOVIH PRAVIC

Od vloZitve popolne prve zahteve do ustne obravnave krsitve pacientovih pravic ne sme preteci ve¢
kot 15 dni.

PRISOTNOST DRUGIH OSEB NA USTNI OBRAVNAVI KRSITVE PACIENTOVIH PRAVIC: Na
obravnavo se lahko povabi tudi druge osebe, ki imajo znanja s podro¢ja obravnavane zadeve in bi
lahko pomagale razjasniti okoli$€ine, pomembne za odlogitev, ¢e pacient s tem soglasa.

V vabilu na ustno obravnavo se pacienta/vlagatelja opozori na pravne posledice neopravi¢enega
izostanka z obravnave.

VL. IZOSTANEK PACIENTA

1. POOBLASTILO ZASTOPNIKU ALI POOBLASGENCU

Ce se pacient/vlagatelj ustne obravnave krsitve pacientovih pravic ne more udelezZiti, lahko za
sodelovanje v obravnavi pooblasti zastopnika pacientovih pravic ali drugo osebo oziroma predlaga,
naj se zahteva resi brez njegove navzocénosti.

2. NEUPRAVICEN IZOSTANEK
Ce pacient/vlagatelj svojega izostanka, do zadetka obravnave ne opraviéi, pristojna oseba postopek
ustavi s pisnim zaznamkom, ki ga poslje pacientu/vlagatelju.

3. OPRAVICENI RAZLOGI ZA 1ZOSTANEK
Ce pacient iz opraviéenih razlogov svojega izostanka ni mogel opraviéiti, lahko to stori v treh dneh

od prenehanja vzroka, zaradi katerega se pacient ni mogel udeleziti ustne obravnave, vendar
najkasneje v 30 dneh od dneva ustne obravnave.
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Vil. USTNA OBRAVNAVA

Pristojna oseba na ustni obravnavi lahko opravi:

e pogovor s pacientom/vliagateljem;

e pogovor z udelezenim zdravstvenim delavcem oziroma zdravstvenim sodelavcem ali drugimi
zdravstvenimi delavci oziroma zdravstvenimi sodelavci, ki lahko pojasnili okolis¢ine
obravnavane krsitve;

e pogovor z drugimi strokovnjaki, ki imajo znanja s podro¢ja obravnavane krsitve in bi lahko
pomagali razjasniti okolis€ine, pomembne za odlocitev oz resitev spora.

e pregled dokumentacije (zdravstvene ali druge dokumentacije).

O poteku ustne obravnave se sestavi zapisnik, ki ga podpiSejo vsi, ki so na ustni obravnavi
sodelovali. Pacient prejme izvod podpisanega zapisnika takoj.

Viil. DOGOVOR O NACINU RESITVE SPORA

Na ustni obravnavi lahko pristojna oseba s pacientom sklene dogovor o nacinu resitve spora.

Dogovor je sklenjen, ko ga podpiSeta pacient/vlagatelj in pristojna oseba. Dogovor o nacinu resitve
spora se lahko sklene kot:

e ustno ali pisno opraviéilo,

e povracilo nepotrebnih stroskov ali druge $kode v vrednosti do 300 eurov,

e pridobitev drugega mnenja,

e ponovitev, dopolnitev ali poprava zdravstvene storitve, ¢e je bila izvedena neustrezno,

e predlog uvedbe internega ali zunanjega strokovnega nadzora v skladu s predpisi, ki urejajo
strokovni nadzor v zdravstvu,

o predlog uvedbe postopka ugotavljanja obravnavane krsitve varstva osebnih podatkov.
Dogovor in rok za njegovo izvrSitev sta del zapisnika.

Ce dogovor o nadinu resitve spora ni sklenjen, se to navede v zapisniku. Pristojna oseba v tem
primeru pacienta/vlagatelja pou€i o moznosti vlozitve zahteve za obravnavo krsitve pacientovih
pravic pri Komisiji Republike Slovenije za varstvo pacientovih pravic.

IX. OBVESCANJE ZASTOPNIKA PACIENTOVIH PRAVIC

Pristojna oseba mora z anonimiziranim zapisnikom o zahtevi in obravnavi krsitve ali s pisnimi
zaznamki, s katerimi se postopek zakljuci, zaradi spremljanja stanja na podro¢ju pacientovih pravic,
seznaniti najbliZjega zastopnika v 15 dneh po koncu postopka, razen kadar je zastopnik v postopku
sodeloval kot pacientov/vlagateljev pooblasenec.
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X. HRAMBA DOKUMENTACIJE

Zapisniki in morebitno drugo gradivo, ki je nastalo v postopku z zahtevo prve obravnave krsenja
pacientovih pravic, se hrani v zbirki, ki je lo¢ena od zdravstvene dokumentacije posameznih
pacientov, skladno z dolo¢bami zakona, ki ureja varstvo osebnih podatkov.

Dokumentarno gradivo se hrani pet(5) let.

Xl. VODENJE EVIDENCE

Pristojna oseba o vloZenih zahtevkih vodi evidenco, ki vsebuje podatke o pacientu/vlagatelju, o
datumu vloZitve zahteve, o krSeni pacientovi pravici, datumu zakljucka postopka in o dogovorjenem

nacinu resSitve spora. Pristojna oseba je dolZzna sproti obve$cati vodstvo zavoda o realizaciji
dogovorjenih nacinov resitve sporov.

4.2. Ukrepi pri nastanku nesporazumov, pripomb in pobud s strani pacienta/svojcev

e Vse ustne pripombe in pobude sprejema in spremlja pooblas¢ena oseba za prvo prijavo
krSitve pacientovih pravic. Telefonske pripombe in predloge pooblas¢ena oseba evidentira,
natancno zapiSe vse pomembne informacije, ki jih posreduje pacient/svojec. Na osnovi
pridobljenih podatkov nacrtuje ukrepe.

e Predstavnica vodstva za kakovost vr§i nadzor nad zapisi pacientov/svojcev v pripombah,
pritozbah in pohvalah in pripravi analizo le teh ter jih posreduje odgovornih osebam v
zavodu. Analizo podatkov izvede enkrat letno. Na osnovi pridobljenih podatkov nacrtuje
ukrepe. Osebam, ki so pustile kontaktne podatke v pripombah, pritozbah in pohvalah se
pisno odgovori v 15 dneh po njegovem prejemu, &e je iz dopisa razvidno osebno ime in
naslov posiljatelja.

5. SPREMEMBE

Protokol je spremenjen v toCki 4.1. Imenovana je nova pristojna oseba za prvo obravnavo krsitve
pacientovih pravic v Splosni bolniSnici Jesenice.



