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VODIC ZA PACIJENTE
- PRAVA, OBAVEZE | ODGOVORNOSTI PACIJENATA -

Stupanjem na snagu Zakona o pravima, obavezama i odgovornostima pacijenata
(,Sluzbene novine F BiH", br.40/10) prvi put je sistemski uredena ova materija i u
cijelosti definisana prava koja pripadaju pacijentima u postupcima pruzanja
zdravstvenih usluga, kao i njihove obaveze i odgovornosti. Zdravstvena zastita, koja
se pruza pacijentima, treba da je zasnovana na partnerskom odnosu zdravstvenih
radnika, kao davalaca, i pacijenata, kao primalaca usluga. Ovaj Vodi¢ ima za cilj da
upozna pacijente sa njihovim pravima, obavezama i odgovornostima i da im
omogudi da prava ostvare na to brzi i jednostavniji nacin.

1. PRAVA PACIJENATA

Clanom 6. Zakona o pravima, obavezama i odgovornostima pacijenata utvrdena
su prava koja pripadaju pacijentu. Utvrdena prava pacijent ostvaruje na osnovu
savremene medicinske doktrine, stru¢nih standarda i normi, te u skladu sa
moguénostima zdravstvenog sistema u Federaciji. Uslov za ostvarivanje prava je
prethodno ispunjavanje zakonom utvrdenih obaveza i odgovornosti od strane
pacijenta.

Svakom pacijentu u bolni¢koj zdravstvenoj zastiti garantuju se prava na:

1.1. Dostupnost zdravstvene zaStite, uklju€ujuéi i pravo na hitnu
medicinsku pomo¢

Svakom pacijentu se obezbjeduje zdravstvena zastita u skladu sa zdravstvenim
stanjem, licnim potrebama i zakonom, u granicama materijalnih mogucnosti
sistema zdravstvene =zaStite. Zdravstvena zaStita se obezbjeduje bez
diskriminacije po osnovu rase, boje koze, spola, spolne orijentacije, genetskog
nasljeda, jezika, religije ili vjerovanja, politickih i drugih uvjerenja, nacionalnog i
socijalnog porijekla i vrste oboljenja.

Neosiguranom pacijentu, ukoliko ne izvrSi placanje usluga, obezbjeduje se samo
hitna medicinska pomo¢.

1.2. Informacije
Pacijent ima pravo na informacije o:

> Svom zdravlju
> Svojim pravima i obavezama i nacinu njihovog koristenja
> Zdravstvenim uslugama koje Ustanova obezbjeduje.Informacije treba da

su saop$tene razumljivim rje€nikom, prilagodene pacijentovom obrazovnom
nivou, psihickom, fizickom i emocionalnom stanju. Ukoliko ih ne razumije, trazi¢e
pojasnjenje od zdravstvenog radnika koji ih daje.

Informacije o zdravstvenom stanju pacijenta obezbjeduju se u skladu sa tatkom
1.3.0ovog Vodica.

Prava i obaveze pacijenata definisana su zakonom, ovim Vodi¢em, kuénim
redom, politikama i procedurama, uputama koje se pacijentima daju u pisanoj
formi ili objavljuju u elektronskoj i pisanoj formi. Aktima koji se donose u Ustanovi
definisan je i nacin ostvarivanja prava.

Informacije o uslugama koje Ustanova obezbjeduje pacijentima su dostupne
posredstvom web stranice www.ukctuzla.ba, kao i putem pisanih broSura i
informativnih materijala.

U Ustanovi se jednom godidnje provodi anketiranje hospitaliziranih i poliklini¢kih
pacijenata o zadovoljstvu pruZzenim uslugama. Pacijentima se postavljaju pitanja
o svim bitnim aspektima pruzanja usluga i traZi njihova ocjena. Ankete su
anonimne i sluze ustanovi da na osnovu izraZzenih stavova pacijenata poboljSa
kvalitet pruzanja usluga, koliko joj to finansijske i kadrovske mogucnosti
dozvoljavaju. Rezultati ankete dostupni su na web stranici Ustanove:
www.ukctuzla.ba.
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Pored mjeranja zadovoljstva pacijenata, Ustanova preduzima i druge mjere koje
su usmjerene na poboljSanje kvaliteta usluga (standardizacija svih radnih
procesa kroz usvajanje kliniCkinh vodi¢a i izradu radnih procedura, ocjena
popunjenosti zdravstvene dokumentacije, rijeSavanje prigovora, klini¢ka revizija,
prijava i analiza incidentnih situacija itd). Rezultati svih navedenih aktivnosti se
iskazuju kroz indikatore kvaliteta, na osnovu kojih se izraduju planovi pobolj$anja
kvaliteta.

1.3. Obavijestenost i u€estvovanje u postupku lijeéenja

Pacijent ima pravo da odluci o provodenju svake medicinske mjere.

Da bi donio informiranu odluku o pristanku na predloZzenu medicinsku mjeru
pacijent ima pravo na blagovremeno, obuhvatno i taéno informisanje o svim
pitanjima koja se tiCu njegovog stanja i lijecenja. Informisanje ukljucuje pitanja:
dijagnoze i prognoze bolesti; kratkog opisa, cilja, koristi i termina izvodenja
predloZenih medicinskih mjera; vrste i vjerovatnoée mogucih rizika i posljedice
medicinskih mjera;moguce promjene stanja i nacina zivota; alternativnih metoda
lije€enja i njihovih koristi i rizika; dejstva lijekova i mogucée nus pojave; prava na
odlucivanje o preporu¢enoj medicinskoj mijeri; informacija po otpustu/izvr§enoj
poliklini¢koj usluzi o daljem lije€enju i rehabilitaciji.

Kod hirurskih i drugih medicinskih mjera povezanih sa veéim rizikom ili ve¢im
optereéenjem za pacijenta, pacijentu se uruc€uju i pisana objasnjenja.

Ako u toku lijeCenja dode do zamjene zdravstvenog radnika/zdravstvenog
saradnika, pacijent ima pravo dobiti obrazloZenje o razlozima zamjene.

Ako postoji potreba da se pacijent u toku lije¢enja premjesti u drugu
organizacionu jedinicu, daje mu se obrazloZenje o razlozima.

Informisanje pacijenta vrsi liekar odgovoran za njegovo lije¢enje.

Uz pristanak pacijenta, nadlezni ljekar moze informacije o njegovom
zdravstvenom stanju dati i punoljetnom ¢€lanu uze porodice kojeg pacijent odredi,
kao i njegovom zakonskom zastupniku i staratelju.

Ako je sposoban za rasudivanje punoljetni pacijent ima pravo pisanom izjavom
odbiti prijem obavjeStenja o prirodi svog zdravstvenog stanja i oCekivanom
ishodu lijeCenja. Ovo pravo pacijenta se iskljuCuje ukoliko se radi o bolesti o
kojoj mora imati odredena saznanja da ne bi ugrozio Zivot i zdravlje drugih ljudi.

1.4. Samoodluéivanje i pristanak, ukljuéujuéi i zastitu prava pacijenta koji
nije sposoban dati pristanak

Pacijent ima pravo da odlu€i o svemu $to se tiCe njegovog Zivota i zdravlja, osim
u slu€aju ako to ugrozava Zivot i zdravlje drugih. Za hirur8ke i druge invazivne
procedure obavezan je pismeni pristanak pacijenta. Pismeni pristanak pacijent
daje na posebnom obrascu. Obrazac sadrzi podatke o vrsti medicinske mijere,
koristima i rizicima i eventualnim alternativnim metodama. Pacijent ima pravo da
se prije potisivanja upozna sa sadrzajem obrasca i trazi potrebna pojasnjenja.
Protivno volji pacijenta ili njegovog zakonskog zastupnika, roditelja ili staratelja
medicinska mjera moze se preduzeti samo u slu¢ajevima utvrdenim zakonom.
Nad pacijentom bez svijesti ili koji zbog drugih razloga nije u stanju da da

pristanak, a roditelj ili staratelj ili zakonski zastupnik nije dostupan, hitna
medicinska mjera ¢e se preduzeti po odluci konzilija.

Pacijent ima pravo opozvati pristanak na medicinsku mjeru sve do pocetka
njenog izvodenja.

Za maloljetnog pacijenta pristanak na medicinsku mjeru daje roditelj/staratelj.
Maloljetnik se ukljuCuje u davanje pristanka saglasno njegovoj zrelosti i
sposobnosti za rasudivanje. Maloljetnik sa navrSenih 15 godina, sposoban za
rasudivanje, moze sam odluciti o medicinskoj mjeri osim o prekidu trudnoce,
operativnhom zahvatu i drugoj invazivnoj proceduri. Ako su interesi maloljetnog
pacijenta i lica koje odluCuje u njegovo ime suprostavljeni, obavjeStava se
nadlezni centar za socijalni rad.

1.5. Povjerljivost informacija i privatnost

Sve licne informacije saopStene zdravstvenom radniku su povijerljive prirode i
saopStavaju se drugom zdravstvenom radniku samo kada je to potrebno i u mjeri
u kojoj je to potrebno za svrhe lije€enja.

Za vrijeme provodenja medicinskih mjera pacijent ima pravo na zvuénu i
vizuelnu privatnost.

Pacijent moze traZziti da pregledu ili izvodenju medicinskih postupaka prisustvuje
jos neko lice koje on odredi.

1.6. Tajnost podataka

Podaci iz medicinske dokumentacije se smatraju sluzbenom tajnom i mogu se
saopStavati drugim pravnim i fizickim licima bez saglasnosti pacijenta samo u
zakonom predvidenim slucajevima (ostvarivanje prava iz zdravstvenog i
socijalnog osiguranja, kriviéni i drugi sudski postupci i sl.).

Pacijent ima pravo odrediti lica kojima ¢e podaci o zdravstvenom stanju biti
dostupni nakon njegove smrti. Ako to ne ucini, pravo uvida u podatke o lije€enju
imaju nasljednici.

1.7. Liéno dostojanstvo

Obaveza je zdravstvenih radnika da prilikom kontakta sa pacijentom i ¢lanovima
njegove porodice/njegovateljima postupaju ljubazno, da postuju njihovo
dostojanstvo, da uvazavaju i Stite njihov fiziCki i psihicki integritet, intimnost,
svjetonadzor, moralna i vjerska uvjerenja.

1.8. Sprje€avanje i olakSavanje patnji i bola
Pacijent ima pravo na olakSanje patnje i bola prema prihvaéenim stru¢nim
standardima i etiCkim nacelima (terapija bola i palijativna zastita).

1.9. Postovanje pacijentovog vremena

Prijem u bolnicu, kao i obavljanje specijalistiCko-konsultativnih pregleda,
dijagnostickih i terapijskih procedura se zakazuje. Izuzetak su hitni slu¢ajevi.

Za usluge koje nisu hithe mogu se uvesti liste ¢ekanja, u zavisnosti od
medicinskih indikacija i stanja pacijenta. Pacijent se informiSe o stavljanju na
listu Cekanja, odnosno datumu i vremenu javljanja.




1.10. Uvid u medicinsku dokumentaciju i prepis dokumentacije

Pacijent ili njegov punomoc¢nik (ovjerena punomoc¢), odnosno roditelj ili staratelj
imaju pravo uvida u medicinsku dokumentaciju pacijenta i pojedinacne i ukupne
troSkove lijec¢enja. Ovo pravo pripada i Clanu uze porodice, koji zivi u
zajedniCkom domacinstvu, ukoliko su ti podaci od zna€aja za njegovo lijeCenje.
Pacijent ima pravo na prepis medicinske dokumentacije.

Zahtjev za vrSenje uvida u dokumentaciju/kopiju/prepis podnosi se u pisanoj
formi. Obrazac zahtjeva

1.11. Samovoljno napustanje zdravstvene ustanove

Pacijent ima pravo da samovoljno napusti bolnicu. Prilikom samovoljnog
napustanja pacijent je duzan potpisati obrazac o samovoljnom napustanju.
Pravo pacijenta da napusti zdravstvenu ustanovu moZe biti ograniCeno
posebnim zakonom ili ako to Steti zdravlju i sigurnosti drugih lica. U slu€ajevima
da samovoljno napustanje ugrozava pacijenta ili druga lica, obavijestice se
nadlezni organi.

1.12. Davanje pristanka da se vrsi medicinsko istrazivanje i pristanka da
u€estvuje u izvodenju nastave

Pacijent moze ucestvovati u medicinskim istrazivanjima samo ako prethodno da
pristanak u pisanoj formi i na propisanom obrascu, u kome su data sva
objadnjenja o vrsti i cilju istraZivanja, oCekivanim rezultatima, mogucim rizicima i
nezeljenim posljedicama.

Dati pristanak pacijent moze opozvati u svako vrijeme.

Samo pacijent koji je dao pristanak moze ucestvovati u izvodenju nastave.
Pristanak daje usmeno kada mu se uputi prijedlog da uc€estvuje u nastavnom
procesu.

1.13. Preventivne mjere i informisanje o o¢uvanju zdravlja

Pacijent ima pravo na preventivnhe mjere i informacije koje su mu potrebne za
oCuvanje zdravlja, sticanje zdravih Zzivotnih navika, o rizi€nim ponaSanjima i
Stetnim faktorima Zivotne i radne sredine.

Ustanova obezbjeduje informacije pacijentima u vidu pisanih materijala, u
elektronskom obliku na web stranici Ustanove i davanjem usmenih informacija,
koje je duzna dati prema zakonu i na zahtjev pacijenta.

1.14. Prigovor

Ukoliko je pacijentu uskraceno pravo na zdravstvenu zastitu ili nije zadovoljan
pruzenom uslugom ili postupkom zdravstvenog i drugog radnika, ima pravo
podnijeti prigovor Direktoru Ustanove.

Prigovor moze podnijeti usmeno (izjava na zapisnik) ili pismeno (postom,
elektronskom  poStom, putem sandudi¢a, predajom na  ekspedit
Ustanove).Prigovor treba podnijeti ¢im se za to steknu uslovi, u razumnom roku,
da bi se postupak ispitivanja osnovanosti navoda iz prigovora proveo $§to
kvalitetnije.

U prigovoru treba navesti naziv organizacione jedinice, po mogucnosti ime i
prezime zaposlenika na koga se odnosi, ako to nije moguce podatke o izgledu
radi identifikacije, vrijeme deSavanja i kratak opis deSavanja na koje se prigovor
odnosi. Ukoliko pacijent oekuje odgovor po prigovoru, duZan je navesti ime i
prezime i adresu. Obrazac prigovora

1.15. Naknadu sStete

Pacijent ima pravo na naknadu Stete od strane narucioca istraZivanja ukoliko
pretrpi Stetu na tijelu ili zdravlju zbog provedenog istrazivanja. Ako pretrpi Stetu
zbog provodenja nastave, ima pravo na naknadu Stete od Ustanove.

Pacijent ima pravo na naknadu Stete zbog struCne greSke u postupku
ostvarivanja zdravstvene zastite, u skladu sa zakonom.

1.16. Ishranu u skladu sa svjetonazorom
Za vrijeme boravka u Ustanovi pacijent ima pravo na ishranu u skladu sa svojim
svjetonadzorom.

1.17. Odrzavanje liénih kontakata

Hospitalizirani pacijent ima pravo primanja posjetilaca prema ku¢nom redu.
Prilikom hospitalizacije pacijent se izjadnjava da li Zeli da se odredenim licima
uskrati pravo na posjetu.

1.18. Obavljanje vjerskih obreda.

Za vrijeme boravka u Ustanovi pacijent ima pravo na obavljanje vjerskih obreda
u posebno uredenom prostoru za te svrhe. Na odjeljenju ¢e dobiti informacije o
lokaciji i koristenju prostorija za vjerske obrede.

2. OBAVEZE | ODGOVORNOSTI PACIJENTA

Ostvarivanje prava pacijenta vezano je za prethodno izvrenje njegovih
zakonom definisanih obaveza. Obaveze i odgovornosti pacijenta odnose se na:

2.1. Odgovornost za licno zdravlje

Pacijent je duZan aktivno ucCestvovati u zastiti, oCuvanju i unapredenju svog
zdravlja. To ukljuCuje pridrzavanje uputstava vezanih za propisanu terapiju,
podvrgavanje mjerama za suzbijanje zaraznih bolesti, pismeno izjasnjenje da
protivno savjetu zdravstvenih radnika prekida sa svojim lije¢enjem, podvrgavanje
drugim mjerama po prporuci zdravstvenih radnika.

2.2. Odgovornost prema drugim korisnicima zdravstvenih usluga
Pacijent ne smije drugim pacijentima namjerno onemogucavati koristenje

njihovih prava, niti mu je dozvoljeno da ometa zdravstvene radnike pri pruzanju
zdravstvene zastite drugim pacijentima.




2.3. Odgovornost prema zdravstvenim radnicima i drugim licima koja
omogucavaju pruzanje zdravstvenih usluga

Pacijent je duzan dati potpune i tacne informacije o svom zdravstvenom stanju i
druge podatke vezane za ostvarivanje zdravstvene zastite, postivati kuéni red,
pridrzavati se zakazanih termina i sa uvazavanjem se odnositi prema osoblju.

2.4. Odgovornost prema Siroj drustvenoj zajednici
DuzZnost je pacijenta da zastiti druge osobe u zajednici ako boluje od bolesti koja
moze uticati na Zivot i zdravlje drugih ljudi.

3. TIJELA NADLEZNA ZA OSIGURANJE PRAVA PACIJENATA

Za osiguranje primjene zakonom utvrdenih prava pacijenata u Ustanovi je
osnovana Komisija za prigovore pacijenata.

Na nivou opstine, kantona i Federacije osnivaju se zdravstveni savijeti, koji imaju

zadatak da prate primjenu propisa koji se odnose na zastitu prava i interesa
pacijenata.

4. PREKRSAJNA ODGOVORNOST
Nepostivanje zakonom utvrdenih prava pacijenata od strane zaposlenika

zdravstvene ustanove, kao i nepoStivanje obaveza i odgovornosti od strane
pacijenata podlijeZze prekrSajnoj odgovornosti.
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