Na podlagi dolocil 34. ¢lena Statuta Zdravstvenega doma Sentjur in v soglasju
s strokovnim svetom, ki je potrdil predlog dne 1.2.2006 , izdajam dne 1.2.2006
naslednji

PRAVILNIK O RESEVANJU PRITOZB V
ZDRAVSTVENEM DOMU SENTJUR

I. UVODNE DOLOCBE
1.¢len

Ta pravilnik doloca:

» postopek resevanja pritozbe (v nadaljinjem besedilu: pritozbeni
postopek),

» pristojnosti in odgovornosti v postopku resevanja,

» postopek evidentiranja;

» porocanje;

» nadzor,

» varstvo podatkov;
pritozb bolnikov oz. zavarovancev, njihovih svojcev ali zakonitih zastopnikov
zoper strokovnost, izvajanje procesa zdravljenja ali odnos zaposlenih v
Zdravstvenem domu Sentjur (v nadaljnjem besedilu 7ZD).

2.¢Clen

S tem pravilnikom se ustanovi Komisija za pritozbe in dolocijo njene naloge v
postopku resevanja pritozb.

3.Clen

Za odlocanje o pritozbah iz 1. ¢lena tega pravilnika je pristojen direktor ZD.



II. KOMISIJA ZA PRITOZBE
4.¢len

Postopek resevanja pritozb vodi Komisija za pritozbe. Triclansko komisijo
sestaviljajo: predstojnik splosne medicine, glavna medicinska sestra in
predstojnik dispanzerske dejavnosti, kadar je pritozba s podrocja splosne
dejavnosti in s podrocja dispanzerske dejavnosti oziroma predstojnik
zobozdravstva, ce je pritozba s podrocja zobozdravstva Clani komisije imajo
namestnike.

Predsednik in namestnik se izvolita izmed stalnih ¢lanov komisije.

Komisija za pritozbe ima sedez na upravi ZD.

5.¢len

Pristojnosti Komisije za pritozbe v postopku resevanja pritozb so:
» sprejem in evidentiranje pritozb,
» zbiranje dokumentacije o navedbah v pritozbi,
» priprava porocila o navedbah v pritozbi z mnenjem oziroma predlogi,
» posredovanje porocila o pritozbi direktorju,
» posredovanje odlocitve direktorice pritozniku;

6.Clen

Zavarovanci — pacienti lahko podajo pritozbo ustno na zapisnik in pisno
pritozbo, ki jo sprejme tajnistvo ZD in najpozneje naslednji delovni dan obvesti
predsednika Komisije za pritozbe, ki mora najpozneje v naslednjih treh dneh
sklicati komisijo.

Komisija za pritozbe mora pripraviti porocilo o pritozbi in ga s svojimi
predlogi ali mnenji posredovati direktorju ZD najkasneje v roku 8 dni od
prejema pritozbe.

111. ZBIRANJE DOKUMENTACIJE IN POJASNIL

7.Clen



V postopku resevanja pritozb mora Komisija za pritozbe pridobiti pojasnila in
odgovore na navedbe v pritozbi.

Za sodelovanje v postopku reSevanja pritozb, odgovarjanje na vprasanja
Komisije za pritozbe in dajanje pojasnil so pristojni in odgovorni:

» predstojnik (vodja) organizacijske enote, ce se pritozba nanasa na
zdravnika v organizacijski enoti, oziroma na delo organizacijske enote
kot celote,

» direktor, ce se pritozba nanasa na predstojnika (vodja) organizacijske
enote ali glavno medicinsko sestro ZD,

» odgovorna medicinske sestra organizacijske enote (delovne enote) v
sodelovanju s predstojnikom (vodjo), ce se pritozba nanasa na delo,
ravnanje ali odnos do bolnika pri izvajanju zdravstvene nege,

» glavna medicinske sestra ZD, ce se pritozba nanasa na odgovorno
medicinsko sestro organizacijske enote (delovne enote)

» direktor, ce se pritozba nanasa na delo uprave ali tehnicnih sluzb ZD,

Odgovorne osebe so dolzne podati vsa zahtevana pojasnila in odgovore na

vprasanja najkasneje v roku 7 dni po prejemu zahteve Komisije za pritozbe.
8.¢len

Komisija za pritozbe lahko pridobiva pojasnila in odgovore na navedbe v

pritozbi tudi od drugih oseb v ZD ali izven, opravi pogovor z bolnikom, ki je

vlozil pritozbo, in z njegovimi svojci ter ima pravico do vpogleda v medicinsko
dokumentacijo.

1IV. POSTOPEK VLOZITVE, SPREJEMA IN RESEVANJA PRITOZBE

9.¢len
Postopek resevanje pritozbe zajema:

» vlozitev in sprejem pritozbe,

» preverjanje pritozbe,

» obravnavo pritozbe pri Komisiji za pritozbe,
» odgovor pritozniku,



VloZitev in sprejem pritoZbe
10.¢len

Pacienti - zavarovanci in njihovi svojci lahko vioZijo pritozbo pisno ali ustno.
V primeru ustne pritozbe se sestavi v tajnistvu ZD zapisnik, ki ga podpiseta
pritoznik in tisti, ki je pritozbo sprejel.

Pritozniku se izroci izvod zapisnika.

11.¢len

Vsak izmed delavcev, zaposlenih v ZD je o prejemu ustne pritozbe dolZan
obvestiti pristojno osebo iz 7. clena, ki mu je predpostavijena. Oseba, ki
sprejema ustno pritozbo, mora pritoznika seznaniti s pritozbenim postopkom.
Ce pristojna oseba ne more v dogovoru s pritoznikom ustrezno resiti pritozbe,
mora o tem Ssestaviti pisni uradni zaznamek, ter ga takoj ali najkasneje prvi
naslednji dan po prejemu ustne pritozbe posredovati Komisiji za pritozbe ali
pritoznika napotiti v tajnistvo, da se sestavi zapisnik, kot je to navedeno v 6.

¢lenu tega pravilnika.

Uradni zaznamek ali zapisnik o prejemu ustne pritozbe mora vsebovati: ime in
priimek pritoznika, kratko vsebino pritozbe, cas in nacin prejema pritozbe.
Uradni zaznamek podpiseta prejemnik pritozbe in njegov predpostavlijeni.

12.¢len

Pisno pritozbo mora delavec, ki jo je prejel, takoj ali najkasneje prvi naslednji
delovni dan posredovati Komisiji za pritozbe.

Preverjanje pritozbe
13.¢len

Preverjanje pritozbe zajema dejanja in postopke, s katerimi se preverijo vsa

dejstva v zvezi s pritozbo.
Komisija za pritozbe mora preveriti navedbe v pritozbi in si pridobiti ustrezna

pojasnila in odgovore na navedbe v pritoZbi.



Ce Komisija za pritozbe pri obravnavanju pritozbe zaradi teZe strokovnega
problema in zaradi Ze nastalih ali pricakovanih posledic in morebitnih
zapletov meni, da je v zadevi potrebno opraviti izredni interni strokovni
nadzor, je dolzan takoj ali najkasneje prvi naslednji delovni dan odstopiti
pritozbo direktorju ZD s predlogom za  odreditev izrednega internega
strokovnega nadzora.

Obravnava pritoZbe
14.¢len

Komisija za pritozbe mora po prejemu potrebnih pojasnil in odgovorov
pripraviti porocilo o pritozbi in ga skupaj s svojim mnenjem oziroma
predlogom posredovati direktorju, ki o predlogu odloci. Mnenje oziroma
predlog dajejo clani komisije vsak za svoje strokovno podrocje. Direktor lahko
predlogu Komisije za pritozbe ugodi in potrdi predlog, lahko ga zavrne
oziroma ji naloZi, da mora pridobiti dodatna pojasnila in odgovore. Ce se
direktor ne strinja s predlogom Komisije za pritozbe, mora sama odlociti o
pritozbi. V vsakem primeru ima direktor pravico sklicati strokovni svet ZD in se
posvetovati s ¢lani.

Direktor mora o pritozbi odlociti v roku 8 dni od prejema porocila o pritozbi in
predloga Komisije za pritozbe. Odlocitev direktorja je dokoncna.

Odgovor pritoZniku
15.¢len

Komisija za pritozbe je dolzna v skladu z odlocitvijo pripraviti pisni odgovor
pritozniku, v katerem mora biti odlocitev vsebinsko obrazloZena.

Pritozniku je potrebno obrazlozeno odgovoriti na pritozbene razloge tako, da
odgovor vsebuje jasna staliSca glede vseh relevantnih in razumnih trditev oz.
ocitkov vlozZene pritozbe. Na koncu odgovora se pritoznika opozori, da je
pritozbeni postopek zakljucen, pritoznik pa ima na razpolago Se vsa pravna in
druga sredstva za varstvo svojih pravic in svoboscin.

Resitev pritozbe je dokoncna.

V. POSTOPEK EVIDENTIRANJA PRITOZB

16.¢len



Komisija za pritozbe mora o vseh prejetih pritozbah voditi kronolosko
evidenco in hraniti vse pritozbe skupaj z vso dokumentacijo, ki je bila zbrana v
postopku resevanja pritozbe.
Komisija za pritozbe poSilja strokovnemu svetu trimesecna, polletna in letna
porocila o reSevanju pritozb.

17.¢len

Evidenca pritozb mora vsebovati:

» zaporedno Stevilko pritozbe,

» datum prejema pritozbe,

» ime in priimek osebe, ki se pritoZuje,

» vrsto pritozbe (na zdravljenje, na odnose, na splosno, na doloceno
osebo),

» nacin resevanja pritozbe (razgovor z delavci, s pacientom, s svojci in
drugo),

» ugotovitve in izvedeni ukrepi v organizacijski enoti ,

» porocilo o resitvi in datum resitve (pisni odgovor osebi, ki se je pritozila,
uradni zaznamek o razgovoru s pacientom-zavarovancem ali s svojci, o
imenovanju konzilija ali izrednega internega strokovnega nadzora, o
tozbi in drugo).

VI. VARSTVO PODATKOV
18. ¢len

Vsi sodelujoc¢i pri obravnavi pritozb so dolzni pri uporabi in dostopu do
podatkov, ki se nanasajo na pritozbo ravnati po zakonu o varstvu osebnih
podatkov ter predpisi, ki urejajo to podrocje.

VII. PREHODNE IN KONCNE DOLOCBE

19. ¢len

Z dnem uveljavitve tega Pravilnika se v prostoru informacij ukine »Knjiga za
pritozbe«. Pri glavnem vhodu v ZD se namesti zaklenjen nabiralnik z nalepko



wpritozbe in pohvale«. Pacientom — zavarovancem je na razpolago zloZenka
»Pritozbene poti« , ki jih seznanja s postopkom pritozbe v ZD.

20.¢len

Ta pravilnik zacne veljati naslednji dan po sprejemu, uporablja pa se s

1.3.2006

Datum: 1.2.2006

Direktorica ZD
Melita Tasic 1li¢, dr.med.
spec.spl.med.
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