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OBVESTILO ZA PACIENTE O MOZNIH NACINIH ZA VLOZITEV PRITOZBE

Spostovani pacienti,

zaposleni v KirurSkem sanatoriju RoZna dolina d.o.o. Ljubljana si prizadevamo, da bi bili pacienti zadovoljni z
zdravstveno obravnavo in bivanjem v nasi ustanovi. Zelimo si, da bi vse nesporazume, ki nastanejo med
zdravljenjem oziroma zdravstveno oskrbo v nasi bolnisnici, lahko resili takoj v posamezni specialisti¢ni
ambulanti ali na oddelku s pojasnili odgovornih oseb in po potrebi s konkretnimi ukrepi. Ce pa to ni moino in
menite, da so krSene vase pravice, lahko vloZite pritozbo ali zahtevo za prvo obravnavo krsitve pacientovih
pravic pri izvajalcu zdravstvenih storitev.

Kot pacient imate pravice, ki so opredeljene v Zakonu o pacientovih pravicah (ZPacP), ki je objavljen v
Uradnem listu $t. 15/08. Zakon podrobneje ureja 14 pacientovih pravic ter dolo¢a postopke reSevanja sporov
med pacienti in izvajalci zdravstvenih storitev. Pravilnik o postopku za resevanje pritozb in zahtev za prvo
obravnavo krsitev pacientovih pravic v KirurSkem sanatoriju Rozna dolina d.o.o. Ljubljana je na voljo na
spletni strani www.kirurski-sanatorij.si.

Pritozbo lahko posredujete pravnici ga. Ljubici Stojmenovic, pisno, po e-posti ljubica.stojmenovic@ksrd.si ali
pa javite na telefon 01/4779415vsak delavnik od 8.00 do 16.00 ure. Pritozbo lahko posljete tudi na naslov
Kirurski sanatorij Rozna dolina d.o.o., Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana.

Zahteve za prvo obravnavo krsitve pacientovih pravic sprejmemo in jo tudi takoj obravnavamo v upravi
Kirurskega sanatorija RoZna dolina. Na pritoZzbo odgovorimo najkasneje v petih delovnih dneh.

Uprava po prejemu pritozbe:

e pisno obvesti pacienta in/ali
e pacienta poklice in se z njim pogovori in/ali
e pacienta povabi na pogovor, kjer se o pritozbi pogovorimo.

Ce dogovor ni uspel, lahko pacient vloZi zahtevo za varstvo pravic pri Komisiji Republike Slovenije za varstvo
pacientovih pravic.

Pacient se lahko kadarkoli obrne na enega od zastopnikov pacientovih pravic, ki mu svetuje, pomaga ali ga po
pooblastilu celo zastopa pri uresni¢evanju pravic po Zakonu o pacientovih pravicah. Zastopnik pacientovih
pravic lahko pacientu daje osnovne informacije, nudi strokovno pomoc in daje konkretne usmeritve pri
uveljavljanju pravic s podrocja zdravstvenega varstva, zdravstvenega zavarovanja in izvajanja zdravstvene
dejavnosti. Delo svetovanja, pomoci in zastopanja zastopnika pacientovih pravic je brezpla¢no in zaupno.

Zastopnice pacientovih pravic v Ljubljani sta:

e Dusa Hlade Zore, naslov elektronske poste je dusa.hlade-zore@nijz.si, ki ima uradne ure v
ponedeljek od 08.00 do 15.00 in v torek od 08.00 do 13.00 v pisarni na Zaloski 29 v Ljubljani (prostori
Nacionalnega instituta za javno zdravje, obmocne enote Ljubljana). Njena telefonska Stevilka je
01/542 32 85.
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e Mojca Mahkota, univ.dipl.prav., naslov elektronske poste je mojca.mahkota@nijz.si, kiima uradne
ure v torek od 13.00 do 19.00 ure in srede od 8.30 do 14.30 ure v pisarni na Zaloski 29 v Ljubljani
(prostori Nacionalnega instituta za javno zdravje, obmocne enote Ljubljana). Njena telefonska

Stevilka je 01/542 32 85.

Z lepimi pozdravi,

Prof. dr. Vojko Flis, dr. med.
Direktor
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PRAVILNIK O POSTOPKU RESEVANIJA PRITOZB V KIRURSKEM
SANATORIJU ROZNA DOLINA D.O.O.

Splosne dolocbe

1

Ta pravilnik ureja:

e pristojnost in odgovornost za reSevanja pritozb,

e postopek resevanja pritozb (v nadaljevanju: pritozbeni postopek),
e evidentiranje pritozb,

e porocanje o pritoZzbenih postopkih,

e varstvo osebnih podatkov v pritozbenih postopkih.

S tem pravilnikom se ureja tudi postopek resevanja zahtevkov v zvezi s:

e poskodovanjem pacientov ali obiskovalcev bolnisnice, ki ni v zvezi z zdravstveno obravnavo,
e poskodovanjem, unicenjem ali izgubo stvari, ki so v lasti ali posesti pacientov ali obiskovalcev
bolnisnice.

2

Kirurski sanatorij Rozna dolina si s sprejetjem tega pravilnika prizadeva za cimbolj jasno ureditev
pritoZbenega postopka in s tem za cimprej$njo ter sporazumno resitev vsake posamezne pritoZbene zadeve.

3

V pravilniku uporabljeni izrazi (pacient, obiskovalec, pritoZnik, predstojnik oddelka, direktor, glavna
medicinska sestra idr.), zapisani v moski ali Zenski obliki, so uporabljeni kot nevtralni za moske in Zenske.

i

K ravnanju po tem pravilniku so zavezani vsi zaposleni Kirurskega sanatorija RoZna dolina (zdravstveni
delavci, zdravstveni sodelavci, nezdravstveni delavci) in tudi drugi pogodbeni delavci (po podjemnih
pogodbah, pogodbah o pripravnistvu, volonterskem opravljanju dela, ucnih pogodbah ipd.).

5

PritoZbo lahko poda vsak pacient Kirurskega sanatorija RoZna dolina, njegovi svojci ali zakoniti zastopniki (v
nadaljevanju pritozniki) zoper:

e zdravstveno obravnavo pacienta (diagnosticnoterapevtske, negovalne in rehabilitacijske postopke),
e bivanje v bolnisnici ali odnos zaposlenih v KirurSkem sanatoriju Rozna dolina.

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.
Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-
sanatorij.si; www.estetika.si




NAV/SPL0O31 ver.2-1.9.2021

\

KIRURSKI
SANATORYJ
Rozna dolina

Zahtevek v primerih iz Il. odstavka 1. clena tega pravilnika lahko poda vsak prizadeti pacient ali obiskovalec
bolnisnice oz. oseba, ki jo za to posebej pooblasti s pisnim pooblastilom, ki se priloZi zahtevku. Za resevanje
zahtevkov se smiselno uporabljajo dolocbe tega pravilnika, ki urejajo pritoZzbeni postopek. Pristojnost in
odgovornost za reSevanje pritozb.

7

Za reSevanje pritozb so pristojni in odgovorni:

e glavna medicinska sestra v sodelovanju z odgovorno medicinsko sestro na oddelku, ce se pritozba
nanasa na izvajanje zdravstvene nege;

e glavna medicinska sestra v sodelovanju z vodjo enote, ce se pritozba nanasa na kakovost bivanja
pacientov v bolnisnici oz. na spremljajoce dejavnosti na oddelku ali v ambulantah (prehrana, oskrba s
perilom, cistoca prostorov in aparatur ipd.);

e direktor v sodelovanju s predstojnikom oddelka, ce se pritoZzba nanasa na potek zdravljenja
diagnosticni, terapevtski in rehabilitacijski postopki);

e direktor v sodelovanju z neposrednim vodjo, ce se pritoZzba nanasa na odnos posameznega
zaposlenega ali zaposlenih do pacienta;

e direktor v sodelovanju s pravno sluzbo in neposrednim vodjo v zadevah iz Il. odstavka 1. clena tega
pravilnika.

Odsotnega pristojnega delavca v pritozbenih zadevah nadomesca pooblasceni delavec, ki ga nadomesca tudi
v drugih zadevah (v nadaljevanju: pristojni delavec).

8

Ce delavec prejme pritozbo, za resevanje katere ni pristojen, jo je dolzan nemudoma posredovati v resevanje
pristojnemu delavcu.

9

Ne glede na vrsto pritoZzbene zadeve se lahko pristojni delavci posvetujejo s pravno sluzbo, ki jim je dolzna
dati postopkovna in vsebinska pojasnila oz. predloge za resitev zadeve.

PritoZbeni postopek

10

Vsak delavec KirurSkega sanatorija RoZna dolina d.o.o. si mora brez odlasanja in neposredno prizadevati k
odpravi nesoglasja, ki bi utegnilo biti predmet pritozbe. Vkolikor to ni mogoce, mora delavec o tem seznaniti
pristojnega delavca iz 7. clena pravilnika, ki si prizadeva za neformalno sporazumno resitev zadeve. Vkolikor
niti to ni mogoce, je dolZan pristojni delavec pritoZzniku dati vse potrebne informacije o formalnem nacinu
reSevanja pritozbenih postopkov po tem pravilniku.

11

Pristojni delavec obravnava pritozbo, ki je lahko podana v pisni ali ustni obliki.

12
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PritoZzba v pisni obliki mora biti razumljiva in vsebovati:
e ime, priimek in naslov pritoznika,
e tocen cas in lokacijo bivanja oz. nahajanja v bolnisnici,
e natancen opis dogodka oz. dejanja, s katerim naj bi po mnenju pritoZnika bile storjene nepravilnosti
ali krsene pravice in svoboscine,
e zahtevo, na kakSen nacin naj se odpravijo domnevne nepravilnosti oz. krsitve,
e podpis pritoznika.

PritoZba se lahko sestavi na obrazcu v prilogi | tega pravilnika.

13

Pisna pritozba se lahko:
e poslje po posti na naslov sanatorija ali
e izroci osebno v tajnistvu sanatorija.

Oseba ki prejme posto vlagatelja, izda potrdilo o prejemu na obrazcu, ki je v prilogi Il tega pravilnika.

14

V primeru ustne pritozbe se na obrazcu, ki je v prilogi lll tega pravilnika, sestavi zapisnik. Za sestavo zapisnika
je pristojna pravna sluzba. Zapisnik mora vsebovati vse podatke iz 12. clena pravilnika. PodpiSeta ga pritoznik
in zapisnikar.

Zapisnik se sestavi v dveh izvodih; enega prejme pritoznik, drugega se nemudoma posreduje pristojnemu
delavcu v reSevanje.

15
Ce je pritozba podana ustno po telefonu, se o tem napravi uradni zaznamek (obrazec v prilogi IV), pritoznika

pa se pozove, da poda pritozbo pisno ali neposredno ustno na zapisnik. Ce je pritozba po telefonu anonimna,
se to v uradnem zaznamku posebej oznaci. Za sprejem pritozbe po telefonu je pristojna pravna sluzba.

16

Pisna pritoZba ali ustna pritoZba v obliki uradnega zaznamka se po prejemu posreduje pristojnemu delavcu,
ki jo je dolZzan obravnavati takoj, ko jo prejme.

17

Pomanijkljivo pritoZbo je pristojni delavec dolZan obravnavati, ce je to mozZno brez poziva na dopolnitev
pritozbe. Ce je pritoZzba pomanijkljiva v taksni meri, da ni jasno, na kaj oz. koga se nanasa, je potrebno
pritoZnika pozvati, naj jo dopolni v 3 dneh od prejema poziva.

18

Pristojni delavec je pri obravnavi pritoZzbe dolZan v celoti razjasniti dejansko stanje tako, da zbere vsa
relevantna dejstva in dokaze v pritozbeni zadevi:

e s pregledom dokumentacije in

e zzasliSanjem zaposlenih.
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Po potrebi in lastni presoji pristojni delavec povabi pritoZnika oz. druge udeleZene na razgovor.

19

Pristojni delavec je dolZan podati obrazloZen odgovor na pritozbo takoj, najkasneje pa v petnajstih dneh od
evidentiranega datuma prejema pritozbe.

20

V primerih, kjer v roku iz prejSnjega odstavka ni mogoce razjasniti dejanskega stanja in poslati pritoZniku
odgovora na pritozbo, se pritoZnika obvesti o sprejemu pritoZbe in njeni obravnavi ter se mu pojasni, da bo o
ugotovitvah oz. ukrepih obvescen v najkrajSem moZnem casu.

21

Za dajanje informacij o poteku pritoZzbenega postopka je pristojen le delavec, ki vodi pritoZbeni postopek.

22

Odgovor na pritoZbo oz. obvestilo o reSevanju pritozbe iz 20. clena se poslje pritoZniku v pisni obliki na
naslov, ki ga je navedel v pritozbi, s priporoceno posiljko.

23

Dolocbe tega pravilnika se nanasajo na pritozbene postopke, ki se vodijo v Kirurskem sanatoriju Rozna
dolina.

Ce pristojni delavec ugotovi, da Kirurski sanatorij RoZzna dolina ni pristojna za reSevanje posamezne pritozbe,
jo vrne pritozniku.

Postopek evidentiranja pritozb

24

O vseh pisnih in ustnih pritozbah tajnistvo bolnisnice vodi kronolosko evidenco (obrazec v prilogi V).

25

Evidenca pritoZzb se vodi v elektronski obliki in vsebuje:

e zaporedno Stevilko pritozZbe,

e datum prispetja v bolnisnico,

e navedbo pritoZbnika (ime, priimek, naslov),

e vrsto pritozbe (zoper zdravstveno obravnavo, bivanje, odnose zaposlenih, drugo),
e pristojnega delavca za reSevanje pritozbe,

e porocilo o resitvi z datumom resitve,

e morebitne druge opombe.
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26

Za vodenje evidence pritozb je zadolZeno tajnistvo bolniSnice, ki vodi arhiv pritozbenih spisov. PritoZbeni spisi
se hranijo v arhivu pet let od resitve pritoZbe na ravni bolnisnice. Ce je pritozba predmet sodnega ali drugega
pravnega postopka, se pritoZbeni spisi hranijo eno leto po pravnomocnosti odlocbe v pravnem postopku.
Porocanje o pritoZbenih postopkih.

27

Pristojni delavci so dolZni o prejemu pritoZbe in poteku pritoZbenega postopka seznaniti direktorja.

28

Ob zakljucku koledarskega leta direktor poroca o vseh resenih in neresenih pritoZzbenih zadevah
strokovnemu svetu.

Varstvo osebnih podatkov

29

Pristojni delavec in drugi zdravstveni delavci, zdravstveni sodelavci ali nezdravstveni delavci, ki so vkljuceni v
pritoZzbeni postopek, so dolzni varovati osebne podatke, s katerimi se seznanijo pri obravnavi pritozbe.
Kirurski sanatorij Rozna dolina d.o.o. ima imenovano pooblas¢eno osebo za varstvo osebnih podatkov,
dostopno na naslovu: ljubica.stojmenovic@ksrd.si, ai na telefonu: ++386 1 477 9415.

30

Ce je pritoznik za vloZitev pritoZzbe pooblastil drugo osebo (svojca, odvetnika idr.), se pooblascencu smejo
razkriti osebni podatki le pod pogojem, da ga je za to pritoznik posebej pisno pooblastil. Posebno pooblastilo
mora biti priloZzeno pritoZbi.

31

Za krsitev varstva osebnih podatkov v pritozbenih postopkih so delavci disciplinsko, odSkodninsko in
kazensko odgovorni.

32

Ta pravilnik zacne veljati, naslednji dan po njegovem sprejemu, po tem ko ga je obravnaval strokovni svet.

33

Z vsebino tega pravilnika so se v 30 dneh od sprejema dolZni seznaniti vsi zaposleni, ki morajo posameznikom
na zahtevo podati informacije o nacinu resevanja pritozbenih postopkov v Kirurskem sanatoriju Rozna dolina.

34

Pravilnik se objavi na oglasnih deskah vseh organizacijskih enot in na spletnih straneh KirurSkega sanatorija
RoZna dolina.
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PRILOGA |

PRITOZBA

11. clen Pravilnika o postopku resevanja pritozb v KirurSskem sanatoriju RoZna dolina

Ime, priimek:

Datum rojstva:

Naslov (ulica, kraj, postna stevilka):

Telefon:

Cas bivanja oz. nahajanja v Kirurskem sanatoriju RoZzna dolina d.o.o.:

Oddelek, ambulanta, drugo:

Natancen opis dogodka oz. dejanja:

Ime, priimek osebe, ce se pritozba nanasa na doloceno osebo:

Predlog za odpravo zatrjevanih nepravilnosti oz. krsitev:

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.
Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-
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Datum:

PritoZbo posljite na naslov:

Kirurski sanatorij Rozna dolina d.o.o.
RoZna dolina cesta I1V/45

1000 Ljubljana

s pripisom: PritoZzba — ne odpiraj

PritoZbo lahko oddate tudi osebno v upravi Kirurskega sanatorija RoZna dolina d.o.o.

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.
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PRILOGAII

POTRDILO O PREJEMU PRITOZBE

12. clen Pravilnika o postopku resevanja pritozb v KirurSskem sanatoriju RoZna dolina

Ime, priimek pritoznika:

Naslov (ulica, kraj, postna Stevilka):

Telefon:

Potrjujem prejem pritozbe dne

Tajnistvo Kirurskega sanatorija RoZna dolina d.o.o.

Podpis in Zig delavca:

PritoZba je evidentirana pod evidencno Stevilko:

To potrdilo je sestavljeno v dveh izvodih; enega prejme vlagatelj pritozbe, drugega naslovnik.
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Datum prejema ustne pritozbe:

Evidencna Stevilka:

PritoZzba posredovana pristojnemu delavcu:

Datum:

PRILOGAIIII

ZAPISNIK O USTNI PRITOZBI

13. clen Pravilnika o postopku resevanja pritoZb v Kirurskem sanatoriju RoZna dolina

Ime, priimek:

Datum rojstva:

Naslov (ulica, kraj, postna stevilka):

Telefon:

Cas bivanja oz. nahajanja v Kirurskem sanatoriju RoZna dolina d.o.o.:

Oddelek, ambulanta:

Natancen opis dejanja:
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Ime, priimek osebe, ce se pritozba nanasa na doloceno osebo:

Predlog za odpravo zatrjevanih nepravilnosti oz. krsitev:

Podpis pritoZnika:

Datum:

Podpis in Zig zapisnikarja:

Prizadevali si bomo za cimprejsnjo ter sporazumno resitev vase pritozbe.
To potrdilo je sestavljeno v dveh izvodih; enega prejme vlagatelj pritozbe, drugega naslovnik.
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sanatorij.si; www.estetika.si
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Datum prejema ustne pritozbe:

Evidencna Stevilka:

Anonimna pritozba:

V vednost:

PRILOGA IV

URADNI ZAZNAMEK O USTNI PRITOZBI PO TELEFONU

14. clen Pravilnika o postopku resevanja pritozb v KirurSkem sanatoriju RoZna dolina

Ime, priimek:

Datum rojstva:

Naslov (ulica, kraj, postna stevilka):

Telefon:

Cas bivanja oz. nahajanja v Kirur§kem sanatoriju Rozna dolina d.o.o.

Oddelek, ambulanta:

Kratek opis dejanja:

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.
Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-
sanatorij.si; www.estetika.si
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Rozna dolina

Ime, priimek osebe, ce se pritozba nanasa na doloceno osebo:

Ali se je pritoZnika pozvalo, naj poda pritozbo pisno ali ustno neposredno na zapisnik?

Podpis in Zig odgovorne osebe:

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.

Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-
sanatorij.si; www.estetika.si
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KIRURSKI
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Rozna dolina

Stevilo prispelih p

ritozb:

Stevilo resenih pritozb:

PRILOGA V

EVIDENCA PRITOZB

23. in 24. clen Pravilnika o postopku resevanja pritozb v KirurSskem sanatoriju RoZna dolina

Zap. §t. Pritozbe

Datum prispetja

Ime

Priimek

Naslov
pritoznika

Vrsta
pritoZbe

Pristojni
delavec

Datum
resitve

Opombe

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.

Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-

sanatorij.si; www.este

tika.si
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Odgovorni delavec:

Datum zadnje spremembe:

KIRURSKI SANATORIJ Rozna dolina d.o.o.
Rozna dolina cesta IV/45, 1000 Ljubljana, Slovenija, T: +386 (0)1 477 94 14, F: +386 (0)1 477 94 40, E: info@kirurski-sanatorij.si,, www.kirurski-
sanatorij.si; www.estetika.si




