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I. SPLOSNO

1. ¢len

S tem pravilnikom se ureja:
- pristojnost in odgovornost resevanija,
- potek resevanja in
- postopek evidentiranja
prve zahteve pacientov o krsitvi njihovih pravic zaradi (59. ¢len ZPacP):
1. domnevno neustreznega odnosa zdravstvenih delavcev oziroma zdravstvenih sodelavcev — rok
za vlozitev je 15 dni od domnevne krsitve,
2. domnevno neustreznega ravnanja zdravstvenih delavcev oziroma zdravstvenih sodelavcev pri
nudenju zdravstvene obravnave - rok za vlozitev je 30 dni po koncani zdravstveni oskrbi,
3. prva zahteva se lahko vlozi v 3 mesecih po preteku rokov iz prejsnjih odstavkov, Ce je pacient
za krSitev zvedel kasneje oz. Ce so se posledice krsitve pokazale kasneje.

Pravilnik je smiselno uporabljati tudi za urejanje pritozb, predlogov in pohval (v nadaljevanju PPP)

II. PRISTOJNOST IN ODGOVORNOST PRI RESEVANJU PRVE ZAHTEVE

2. ¢len

Za reSevanje prve zahteve so pristojni:

- direktor;
- pomocnik direktorja — strokovni vodja;
- glavna medicinska sestra zavoda.

Ce je prva zahteva vlozena zoper direktorja, direktor lahko za konkretni primer dolo¢i namestnika za
reSevanje prve zahteve.

V primeru PPP je moZno, da pristojne osebe odstopijo primere v reSevanje vodjem sluzb oziroma
neposredno nadrejenim za osebe, na katere se PPP nanasa

III. NACIN VLOZITVE PRVE ZAHTEVE

3. dlen

O nadinu vloZitve prve zahteve se paciente obveSc¢a preko panojev v Cakalnicah Zdravstvenega doma
Trebnje. Iz obvestila so razvidni nacini na katere lahko vloZijo prvo zahtevo, podatki o pristojnih
osebah za sprejem oz. reSevanje prve zahteve, podatki o dostopnosti pristojnih oseb ter podatki o
najblizjem zastopniku pacientovih pravic (OBR 61-05-05).

3. Clen
Prva zahteva za varstvo pacientovih pravic in PPP je lahko:

1. ustna- ki se vloZi na zapisnik pri direktorju, pomocniku direktorja — strokovnemu vodii,
glavni medicinski sestri zavoda (GMS) ali v sprejemni pisarni na obrazcu OBR 61-05-01
Zaznamek prve zahteve za varstvo pacientovih pravic oziroma PPP (priloga). En izvod

zapisnika se obvezno izroCi pacientu.
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2. pisna se lahko vlozi v sprejemni pisarni, pri pristojni osebi, po posti, po elektronski posti, v
skrinjico Pohvale in pritozbe (nameSCena nasproti sprejemne pisarne) . Pisna zahteva mora
vsebovati naslednje podatke:

e ime in priimek, naslov in kontakt (telefon, elektronska posta) vloznika

e Cim bolj natancen opis krsitve ali PPP, z navedbo datuma dogodka in oseb, ki so pri
dogodku sodelovale.

¢ morebitne posledice krsitve ali PPP

e morebitne predloge resitev

Ce pisna zahteva ne vsebuje vseh sestavin, potrebnih za obravnavo, se pacienta pozove, da zahtevo v
dolo¢enem roku dopolni na OBR. 61-05-03. Ce pacient zahteve ne dopolni, se Steje, da je zahtevo
umaknil in se postopek ustavi.

Ce iz zahtevka ni razvidno ali gre za kritev pacientovih pravica ali za PPP se informacijo pridobi pri
vlozniku. V primeru, da gre za PPP, poziv za dopolnitev podatkov ni potreben.

Pisna zahteva se ne obravnava:
- Ce se iz nje ne da razbrati kdo jo je vlozil,
- Ce je zaljiva ali prepozna.

Ce se pisna zahteva ne obravnava, se o tem napravi pisni zaznamek na OBR 61-05-03 Obvestilo
pacientu, Ce je ta znan. V primeru PPP se o stalis¢ih ZD vloznika lahko obvesti telefonsko ali po
elektronski posti.

5. ¢len
Vsaka prejeta zahteva za prvo obravnava krsitev pacientovih pravic se evidentira OBR 61-05-01.

Direktor zavoda se, glede na vsebino zahteve, odlodi ali se zahtevek obravnava in dolo¢i odgovorno
osebo za resSitev zahteve. V primeru, da se prva zahteva ne obravnava, direktor zavoda na obrazcu
oznadCi vzrok zaradi katerega se zahteva ne obravnava. Zahteve, ki se ne obravnavajo shranjujemo na
enak nacin kot zahteve, ki se obravnavajo.

Kopijo obrazca se shrani v posebno zbirko, original obrazca pa se poslje pristojni osebi v reSevanje. V
obrazec je potrebno vnesti najmanj naslednje podatke:

- zaporedna Stevilka

- datum prejema zahteve,

- nadin sprejema— pisna ali ustna na zapisnik,

- podatke o pacientu-vilozniku zahteve

- oznacba sluzbe na katero se nanasa,

- kratek opis zahteve — k obrazcu se priloZi pisna zahteva oz. zapisnik o ustni zahtevi

- morebiten predlog pacienta za reSitev spora.

Ce je zahteva vlozena pri pristojni osebi neposredno, jo ta nemudoma skupaj s prilogami posreduje
pooblasceni osebi s strani direktorja, da jo ustrezno evidentira.

Prejete PPP se ne vpisujejo v knjigo prejetih zahtevkov. Vsi PPP se hranijo v posebnih zbirkah.

4, ¢len
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Ce pristojna oseba iz 2. ¢lena tega pravilnika, zaradi teZe strokovnega problema oz. Ze nastalih ali
pricakovanih posledic ugotovi, da so podani pogoji za izredni interni strokovni nadzor, je dolzna
zahtevati izredni strokovni nadzor.

Izredni interni strokovni nadzor iz 1. odst. se opravi v skladu z internim Pravilnikom o internem
strokovnem nadzoru za zdravstvene delavce in sodelavce v Zdravstvenem domu Trebnje PI 82-05.
Ce gre za kompleksno zahtevno za prvo obravnavo krsitev pacientovih pravih in PPP ali ¢e gre za

odskodninske zahtevke, jo praviloma obravnava tudi strokovni svet zavoda, ki se opredeli glede
obravnavane problematike in tudi predlaga reSitev.

IV. POTOPEK PO VLOZITVI PRVE ZAHTEVE

5. ¢len

Pristojna oseba po prejemu popolne prve zahteve odloc¢a o zahtevi tako da,:

=

zahtevi v celoti ugodi, o ¢emer napravi pisni zaznamek OBR 61-05-03 in ga poslje pacientu,

2. napoti pacienta na pristojno pravno ali 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,

3. postopek ustavi, Ce pacient zahtevo umakne, o Cemer napravi pisni zaznamek in ga poslje
pacientu,

4, pisno povabi pacienta na ustno obravnavo — pacient se na ustno obravhavo povabi z

obrazcem OBR 61-05-04 ki je sestavni del pravilnika.

0d vlozitve popolne prve zahteve do ustne obravnave ne sme preteci vec kot 15 dni.

Pristojna oseba je dolzna zahtevo reSevati v skladu z medicinsko stroko in drugimi strokami ter
eti¢nimi in strokovnimi standardi.

V. USTNA OBRAVNAVA

6. Clen

Pristojna oseba na ustni obravnavi lahko opravi:

- pogovor s pacientom,

- pogovor z udelezenim zdravstvenim delavcem oziroma zdravstvenim sodelavcem ali drugim
zdravstvenim delavcem oz. zdravstvenim sodelavcem, ki lahko pojasni okolis¢ine obravnavane
krsitve,

- pogovor z drugim strokovnjakom, ki ima znanja s podrocja obravnavane krSitve in bi lahko
pomagal razjasniti okolis¢ine pomembne za odlocitev pod pogojem, da pacient s tem soglasa,

- pregled zdravstvene ali druge dokumentacije — na podlagi predhodne pisne privolitve
pacienta.

O poteku ustne obravnave se sestavi zapisnik OBR 61-05-04, ki ga podpiSejo vsi, ki so na ustni
obravnavi sodelovali. En izvod podpisanega zapisnika se takoj izroci pacientu.

Pri PPP ustna obravnava ni potrebna.
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VI. DOGOVOR O RESITVI SPORA

7. Clen

Dogovor o nacinu resitve spora na obravnavi lahko skleneta pristojna oseba in pacient. Dogovor in rok
za njegovo izvrsitev sta del zapisnika.

Dogovor se lahko sklene o:

- ustnem ali pisnem opravicilu,

- povracilu nepotrebnih stroskov ali druge Skode v vrednosti do 300 €,

- pridobitvi drugega mnenja,

- ponovitvi, dopolnitvi ali popravi zdravstvene storitve, e je bila izvedena neustrezno,

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

- predlogu uvedbe postopka ugotavljanja obravnavane krsitve varstva osebnih podatkov

Dogovor je sklenjen, ko ga podpiSeta pristojna oseba in pacient.
Ce dogovor o nacinu resSitve spora ni sklenjen, se to navede v zapisniku in pristojna oseba pouci

pacienta, da v roku 15 dni od vrocitve zapisnika lahko vlozi drugo zahtevo pri Komisiji Republike
Slovenije za varstvo pacientovih pravic.

VII. OBVESCANJIE ZASTOPNIKA PACIENTOVIH PRAVIC

8. ¢len
Pristojna oseba mora z anonimiziranim zapisnikom o zahtevi in obravnavi krSitve ali s pisnimi
zaznamki, s katerimi se postopek zakljuci, zaradi spremljanja stanja na podrocju pacientovih pravic
seznaniti najblizjega zastopnika v 15 dneh po koncu postopka, razen kadar je zastopnik v postopku z
zahtevo sodeloval kot pacientov pooblascenec. V primeru PPP zastopnika ni potrebno obvescati.

VIII. OBVESCANJE DRUGIH OSEB V ZAVODU

9. ¢len
Pristojen delavec je dolzan po koncu postopka na Zaznamek o zahtevi OBR 61-05-01 zabeleZiti reSitev
in obrazec, skupaj s prilogami, posredovati direktorju zavoda. Original izpolnjen obrazec se vlozi v
zbirko zahtev pod ustrezno zaporedno Stevilko.

O resitvi zahteve odgovorna oseba obvesti tudi zaposlene, na katere se zahteva nanasa.

IX. POSTOPEK EVIDENTIRANJA ZAHTEV

10. ¢len

Zahteve, podane na nacin iz 3. Clena tega pravilnika, mora pooblas¢ena oseba s strani direktorja
kronolosko evidentirati v evidenci prvih zahtev in dokumentacijo ustrezno arhivirati.
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dokument (elektronska ali overjena pisna verzija), ki se nahaja v tajnitvu zavoda.



Stevilka dokumenta:
/7D TREBNJE
J\/\//—//\ VARUJEMO DAR ZIVLJENJA PRAVILNIK PI 61-05

< O POSTOPKU ZA ZAHTEVO ZA PRVO
Izdaja: Velja od: OBRAVNAVO KRSITVE PACIENTOVIH Stran od strani:

PRAVIC IN PPP
V-3 01.02.2023 6od 19

1z evidence prejetih prvih zahtev morajo biti razvidni naslednji podatki:
zaporedna Stevilka;
datum, ko je zahteva prispela;
ime in priimek osebe, ki je zahtevo podala;
vrsta zahteve (na zdravljenje, na odnose, na splosno, na doloc¢eno osebo in podobno);
nacin reSevanja zahteve (razgovor z delavci, s pacientom, ustna obravnava, pisni dogovor, in
podobno);
6. podatek o resitvi (kratka vsebina pisnega dogovora, Ce je sklenjen ali drugo v skladu s ¢l. 5
pravilnika).
PPP se hranijo lo¢eno do zahtevkov.

vhwne

X. LETNO POROCILO O PRVIH ZAHTEVAH

11. c¢len

Do 31.1. se izdela letno porocilo o prvih zahtevah za prejSnje leto. Odgovorna oseba za izdelavo
letnega porodila je direktor.

Letno porocilo zajema naslednje podatke:

- analiza prvih zahtev prejetih v predhodnem letu,
- Stevilo prvih zahtev,

- razlogi za prve zahteve,

- vzorec ponavljanja prvih zahtev,

- Stevilo resenih prvih zahtev,

- Stevilo nereSenih prvih zahtev,

- razloge, zakaj niso bile reSene.

XI. PREHODNE IN KONCNE DOLOCBE

12. clen

Kazalnika kakovosti sta:

- hitrost reSevanja zahtev in

- delez upravicenih zahtev

- Stevilo prejetih pritozb in pripomb
- Stevilo prejetih pohval in predlogov

Merjenja se izvajajo najmanj 1-krat letno. Nosilec te aktivnosti je direktor, ki na osnovi dosezenih
rezultatov izvaja ustrezne ukrepe (korekcijski, korektivni, preventivni).
13. ¢len

Arhiviranje dokumentacije se izvaja skladno s PI 42-01 Pravilnikom o arhiviranju in OP 42-02 Zapisi o
kakovosti.

14. clen
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Za nadzor je odgovoren in pooblascen direktor, ki o izvajanju nadzora vodi zapise, ki so podlaga za
izvajanje korekcijskih, korektivnih in preventivnih ukrepov. O izvajanju teh ukrepov se vodijo ustrezni
zapisi.

Nadzor se izvaja najmanj 1-krat letno.

15. ¢len
Ta dokument je objavljena na direktoriju Skupno podirektorij ISO dokumenti, do katerega imajo
dostop vsi zaposleni.

16. clen
Spremembe tega dokumenta se izvajajo skladno z OP 42-03 Proces obvladovanja dokumentacije.

17. ¢len
Druga izdaja pravilnika stopi v veljavo z dne 01.10.2010 in z njegovo uveljavitvijo preneha veljati
pravilnik z dne 08.10.2009 (Cistopis). Tretja izdaja pravilnika stopi v veljavo dne 1. 2. 2023 in z
njegovo uveljavitvijo preneha veljati pravilnik z dne 01. 10. 2010.

Postopki zaceti pred uveljavitvijo tega pravilnika se dokoncajo v skladu s pravilnikom, ki preneha
veljati.

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
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ZAZNAMEK O ZAHTEVI OZIROMA PPP ST. /
1. Imin priimek pacienta
2. Naslov
3. Telefon Mail
4. Datum prejema zahtevka
5. Vrsta zahtevka: a. Zahtevek za prvo obravnavo PPP  b. PPP (pritozbe, pripombe, pohvale)

PODATKI O DOGODKU

Vrsta izrazenega nezadovoljstva (obkroZi): a. nezadovoljstvo s strokovnim delom in izvajanjem
b. nezadovoljstvo z odnosom zdravstvenega osebja
c. sploSno mnenije, vtis, pripombe......

Nacin sprejema(obkrozi) : a. pisno  b. ustno

Opis dogodka, stanja, izrazeno mnenje in osebe na katere se nanasa zahteva:

Morebiten predlog pacienta za resitev spora:

POTEK OBRAVNAVE OZ. RESEVANJE ZAHTEV

Zahteva se obravnava (obkroZi):a. DA b. Ne(vloznik ni razviden, prepozno, zaljivo, ostalo)
Pisni zaznamek o ne obravnavanju zahteve je poslan pacientu (Ce je znan) dne

Vabilo na ustno obravnavo poslan dne
Odgovorna oseba za resevanje zahtevka

OPIS RESITVE Z UKREPI

ZAKLIUCEK RESITVE NESPORAZUAM (ustrezno obkrozi)
a. Pacient je bil zadovoljen s pojasnili in ukrepi
b. b. pacient ni bi zadovoljen (seznani se ga z s nadaljnjimi postopki in pravicami)

Pisna privolitev pacienta: V skladu s 5. odst, 60. ¢l. Zakona o pacientovih pravicah soglasam, da pristojna oseba lahko
opravi vpogled v majo zdravstveno dokumentacijo, ki se nanasa na obravnavano krsitev

Datum:

Podpis pacienta Podpis pristojne osebe:

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
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Im in priimek pacienta
Naslov

VABILO NA USTNO OBRAVNAVO

Na podlagi 1. odst. 61. ¢l. Zakona o pacientovih pravicah in v zvezi z Vaso zahtevo o krSitvi
pacientovih pravic Vas vabimo, da se udelezite ustne obravnave, ki bo

dne ob uri

Zaradi razjasnitve vseh okoliSCin, ki so pomembne za odlocitev bomo na obravnavo povabili druge
osebe, ki imajo znanja s podrocja obravnavane zadeve in sicer:

Kolikor s tem ne soglasate, nas o tem obvestite najpozneje do na tel. st

Opozorilo:

Ce na ustno obravnavo ne morete priti, lahko za sodelovanje v obravnavi pooblastite zastopnika ali
drugo osebo ali pa predlagate, naj se zahteva reSi brez Vase navzocnosti.

Ce svojega izostanka do zacetka obravnave ne opravicite, bo postopek ustavljen. Ce iz opravi¢enih
razlogov svojega izostanka niste mogli opraviciti, lahko to storite v treh dneh od prenehanja vzroka,
zaradi katerega niste mogli priti na ustno obravnavo, vendar najkasneje v 30 dneh od dneva ustne
obravnave.

Datum: Pristojna oseba:

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
dokument (elektronska ali overjena pisna verzija), ki se nahaja v tajnitvu zavoda.
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PACIENTOVIH PRAVIC oz. PPP
Izdaja: Velja od: Stran od strani:

V-3 01.02.2023 lod1

Ime in priimek pacienta:

PrebivalisCe pacienta:

Kontaktni podatki pacienta: telefon: ; el. posta:

OBVESTILO PACIENTU V ZVEZI S PREJETO ZAHTEVO

V skladu z dolocili Zakona o varstvu pacientovih pravic (Ur. list RS St. 15/08 s spremembami in

dopolnitvami), Pravilnika o postopku za zahtevo za prvo obravnavo krSitve pacientovih pravic in v

zvezi z VaSo prvo zahtevo krSitve pacientovih pravic St.: , ki ste jo vloZili dne
Vas obves¢amo

o naslednjem:

oziroma

Vas obves¢amo, da je vaSa zahteva nepopolna. V skladu z 4. odst. 60. ¢l. Zakona o pacientovih
pravicah Vas zato pozivamo, da jo do dopolnite z naslednjimi podatki:

Ce zahteve v dolo¢enem roku ne dopolnite, se Steje, da ste zahtevo umaknili.

Datum: Pristojna oseba:

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
dokument (elektronska ali overjena pisna verzija), ki se nahaja v tajnitvu zavoda.
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ZAPISNIK o ustni obravnavi

Sestavljen dne, v prostorih Zdravstvenega doma Trebnje v postopku prve zahteve

krsitve pacientovih pravic st. , ki jo je vlozil (a)

Zacetek: ob uri

Prisotni: 1.
2.
3.

VSEBINA SESTANKA:

Ugotovi se,
a) da bosta pristojna oseba in pacient sklenila dogovor o resitvi spora katerega vsebina bo
zapisana v nadaljevanju,
b) da dogovor o resitvi spora ni sklenjen in je pacient poucen, da lahko v roku 15 dneh od
prejema tega zapisnika vlozi drugo zahtevo pri Komisiji RS za varstvo pacientovih pravic.

Koncano: ob uri.

Podpisi prisotnih:
1.
1.
2.

V skladu s toc. a zapisnika se pristojna oseba in pacient dogovorita o naslednjem:

Rok za izvrsitev dogovora je:

Za Zdravstveni dom Trebnje: Pacient:

En izvod podpisanega zapisnika/dogovora se izroci pacientu.

(podpis pacienta o prevzemu )

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
dokument (elektronska ali overjena pisna verzija), ki se nahaja v tajnitvu zavoda.
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V skladu z doloCili Zakona o varstvu pacientovih pravic (Ur. list RS St. 15/2008- v nadaljevanju zakon) lahko
pacient neposredno med zdravstveno oskrbo izrazi nezadovoljstvo pri izvajanju zdravstvene oskrbe ali
nezadovoljstvo z odnosom zdravstvenega delavca oz. zdravstvenega sodelavca. Ce nesporazuma z dodatnimi
pojasnili ali ukrepi ni mogoce odpraviti takoj, lahko pacient vloZi zahtevo za prvo obravnavo krsitve pacientovih
pravic. Zaradi navedenega in v skladu z 58¢l. zakona

izdajam naslednje
OBVESTILO

1. PRISTOJNE OSEBE, pri katerih lahko prvo zahtevo vlozite ustno:

Pristojna oseba Tel. stevilka Del. mesto
Karmen Lukse, 07/34-81-753 Direktorica ZD Trebnje
mag. javne uprave
Zdenko Salda, dr. med., spec. MDPS 07/34-81-775 Pomoc¢nik direktorja — strokovni
vodja
Mojca Mihevc, dipl. med. sestra 07/34-81-789 Glavna medicinska sestra zavoda

2. NACIN VLOZITVE:

Prvo zahtevo za obravnavo krSitve pacientovih pravic lahko vlozite ustno na zapisnik v sprejemni
pisarni in sicer vsak dan od 8:00 ure do 13:00 ure. Pritozbo lahko vloZite tudi pisno po posti.

Anonimnih, zaljivih ali prepoznih zahtev pristojna oseba ne obravnava.

Prvo zahtevo zaradi domnevno neustreznega odnosa zdravstvenih delavcev oz. sodelavcev lahko
vloZite najpozneje v 15 dneh od nastanka domnevne krsitve.

Prvo zahtevo zaradi domnevno neustreznega ravnanja zdravstvenega osebja pri nudenju zdravstvene
oskrbe vloZite najpozneje v 30 dneh po koncani zdravstveni oskrbi.

Ce ste za krditev izvedeli kasneje oz. so se posledice kriitve pokazale kasneje, lahko prvo zahtevo
vlozite tudi po preteku rokov, vendar najkasneje v treh mesecih.

3. ZASTOPNICA PACIENTOVIH PRAVIC:
Zlata Rebolj, zastopnica pacientovih pravic
NIJZ Novo mesto
Muzejska ulica 5
8000 Novo mesto

Uradne ure: torek od 14:00 do 20:00 in Cetrtek od 9:00 do 15:00
Telefonska Stevilka: 07 39 34 313, narocanje od ponedeljka do petka od 9. ure do 12. ure
E-posta za naroCanije: zlata.rebolj@nijz.si

DIREKTORICA:
Karmen Lukse, mag, javne uprave

Dokument je oblikovan racunalni$ko. Na papir natisnjen dokument predstavlja kopijo. V primeru razlik med dokumenti se uporabi izvirni
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