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IZVJESCE
O OBAVLJENOJ REVIZIJI UCINKOVITOSTI UPRAVLJANJA LISTOM CEKANJA
ZA POSTUPKE MAGNETSKE REZONANCE
U NACIONALNOJ MEMORIJALNOJ BOLNICI VUKOVAR

Na temelju odredbi ¢lanaka 19. i 21. Zakona o DrZzavnom uredu za reviziju (Narodne
novine 25/19), obavljena je revizija ucinkovitosti upravljanja listom ¢ekanja za postupke
magnetske rezonance u Nacionalnoj memorijalnoj bolnici Vukovar (dalje u tekstu: Bolnica).

Revizija je obavljena na nacin i prema postupcima utvrdenim Okvirom revizijskih
standarda Medunarodne organizacije vrhovnih revizijskih institucija (INTOSAI) (Narodne
novine 31/19) i Kodeksom profesionalne etike drzavnih revizora.

Postupci revizije provedeni su od 2. rujna 2019. do 20. srpnja 2020.



PREDMET | CILJEVI REVIZIJE

Predmet revizije bile su aktivnosti Bolnice u vezi s vodenjem liste Cekanja i
upravljanjem listom €ekanja za postupke magnetske rezonance. U ovoj reviziji pod pojmom
liste Cekanja podrazumijeva se jedinstvena lista naruc¢enih osiguranih osoba (pacijenata) na
temelju koje zdravstvena ustanova odreduje redoslijed (termin) njihova prijama na
zdravstvene usluge iz obveznog zdravstvenog osiguranja na koje se Ceka (dalje u tekstu:
Lista Cekanja).

Osnovni cilj revizije bio je ocijeniti u€inkovitost upravljanja Listom ¢ekanja za postupke
magnetske rezonance.

U svrhu ocjene ucinkovitosti upravljanja Listom Cekanja za postupke magnetske
rezonance, utvrdeni su sljedeci ciljevi:
—  provjeriti vodi li Bolnica Listu Cekanja u skladu s propisima i ima li cjelovite
podatke o ¢ekanju na postupke magnetske rezonance
—  provjeriti osigurava li Bolnica jednak tretman pacijenata u pristupu postupcima
magnetske rezonance
— ocijeniti efikasnost sustava nadzora nad vodenjem i upravljanjem Listom Cekanja.

METODE REVIZIJE

U skladu s prihva¢enim medunarodnim revizijskim standardima vrhovnih revizijskih
institucija, revizija je planirana i obavljena na nacin koji osigurava potrebne dokaze i pruza
razumnu osnovu za revizijske nalaze i zakljuCke te ostvarenje revizijskih ciljeva.

U fazi planiranja i pripreme za obavljanje revizije, analizirana je pravna regulativa,
podaci Bolnice i Hrvatskog zavoda za zdravstveno osiguranje (dalje u tekstu: Zavod) te drugi
dostupni podaci.

U postupku revizije:

- prouceni su i analizirani propisi te struéni i drugi dostupni materijali u vezi s
vodenjem i upravljanjem Listom Cekanja

— analizirani su podaci iz sluzbenih baza podataka i provjerena dokumentacija u
vezi s vodenjem Liste Cekanja i upravljanjem Listom Cekanja za postupke
magnetske rezonance

—  obavljeni su razgovori s odgovornim osobama

—  pribavljena su obrazloZenja o pojedinim aktivhostima u vezi s vodenjem Liste
Cekanja i upravljanjem Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance.

KRITERIJI ZA OCJENU UCINKOVITOSTI

Za ocjenu ucinkovitosti upravljanja Listom ¢ekanja za postupke magnetske rezonance
utvrdeni su kriteriji koji proizlaze iz zakona i drugih propisa te poduzetih aktivnosti Bolnice u
vezi s vodenjem Liste Cekanja i upravljanjem Listom Cekanja za postupke magnetske
rezonance.

Okosnicu revizije Cinilo je glavno pitanje:

— Je li upravljanje Listom ¢ekanja za postupke magnetske rezonance ucinkovito?



Revizijom su prikupljeni dokazi kako bi se odgovorilo na slijedec¢a potpitanja:

— Vodi li Bolnica Listu ¢ekanja u skladu s propisima i ima li cjelovite podatke o
Cekanju na postupke magnetske rezonance?

— Osigurava li Bolnica jednak tretman pacijenata u pristupu postupcima magnetske
rezonance?

— Je li Bolnica uspostavila ucinkovit sustav nadzora nad vodenjem i upravljanjem
Listom ¢ekanja?

U tablici broj 1 daju se kriteriji za ocjenu ucinkovitosti upravljanja Listom Cekanja za
postupke magnetske rezonance, prema podrucjima revizije.

Tablica broj 1

Kriteriji za ocjenu ucinkovitosti,
prema podrucjima revizije

Redni Podrugja
broj revizije

1 2

Bolnica je ustrojila jedinicu za centralno narucivanje pacijenata i vodi Listu

¢ekanja za sve zdravstvene usluge iz obveznog zdravstvenog osiguranja

koje pruza, a na koje se ¢eka, ukljuujudi i usluge magnetske rezonance

o utvrden je nadin naruivanja pacijenata za zdravstvene usluge na koje se
¢eka im je osigurano jednostavno i brzo prijavljivanje nedolaska na
naruc¢enu zdravstvenu uslugu

o osigurana je dostupnost termina za naruivanje pacijenata njihovim
izabranim lije€nicima putem centralne mrezne aplikacije za e-Narucivanje
nadleznog ministarstva

o Lista ¢ekanja vodi se u elektroni¢kom obliku, u informacijski sustav unose
se podaci Ciji je sadrzaj utvrdio Zavod, a Sifre i nazivi postupaka
magnetske rezonance koji se upisuju u Listu ¢ekanja uskladeni su s
Katalogom zahvata za narucivanje

o centralnom sustavu elListe ¢ekanja omoguéeno je prikupljanje svih
upisanih podataka te je na mreznim stranicama Bolnice osigurana
poveznica s mreznim stranicama Zavoda

o Lista ¢ekanja objavljena je na mreznim stranicama Bolnice, a upisani
podaci uskladeni su s podacima na mreznim stranicama Zavoda

o podaci o Eekanju na postupke magnetske rezonance sistematizirani su na
Listi Eekanja tako da se lako moze utvrditi broj narudzbi i vrijeme ¢ekanja
na naruceni postupak

o Lista ¢ekanja redovito se azurira te su podaci o broju narudzbi i vremenu
Cekanja na Listi to€ni, azurni i potpuni

o Bolnica raspolaze dostatnim ljudskim i materijalnim resursima za
obavljanje postupaka magnetske rezonance te se poduzimaju aktivnosti
kako bi se ti resursi odrzali i unaprijedili

o raspolozivi ljudski i materijalni resursi optimalno su iskoriSteni, utvrdeni su
normativi za obavljanje postupaka magnetske rezonance, u odnosu na
ljudske i materijalne resurse, te se prati njihovo ostvarivanje

o pacijenti na naruCeni postupak magnetske rezonance dolaze
redoslijedom kojim su upisani na Listu ¢ekanja

o utvrdeni su kriteriji hitnosti te je pacijentima s veéim stupnjem hitnosti
osiguran brZi pristup postupcima magnetske rezonance

o pacijentima s istim stupnjem hitnosti osiguran je jednak tretman u pristupu
postupcima magnetske rezonance

Kriteriji

@)

Vodenje Liste
Cekanja

Upravljanje
Listom &ekanja
2. za postupke
magnetske
rezonance




Redni Podrugja
broj revizije
1 2
o unutarnjim nadzorom i kontrolom rada ustrojstvenih jedinica i zdravstvenih
djelatnika Bolnice obuhvacene su aktivnosti u vezi s vodenjem i
upravljanjem Listom ¢ekanja
o osnovano je bolni¢ko povjerenstvo za provjeru Liste ¢ekanja i prituzbi na
Listu Cekanja te se obavljaju potrebne provjere
o izradena je analiza rada bolni¢kog povjerenstva za provjeru Liste ¢ekanja
Nadzor nad i prituzbi na Listu ¢ekanja te su sastavljene i uvedene procedure za
vodenjem i transparentno vodenje Liste ¢ekanja
upravljanjem o Bolnica osigurava pacijentima i njihovim obiteljima pravo podno$enja
Listom Cekanja prituzbi ili prigovora u vezi s kvalitetom zdravstvenih usluga koje im pruza
te postupanje po podnesenim prituzbama ili prigovorima
o izradena je analiza prituzbi koje se odnose na vodenje i upravljanje Listom
Cekanja
o ravnatelj i druga upravljacka tijela Bolnice raspolazu svim podacima iz
podrudja unutarnjeg nadzora potrebnim za donosenje upravljackih odluka
u vezi s vodenjem i upravljanjem Listom &ekanja

Kriteriji

Upravljanje Listom c¢ekanja za postupke magnetske rezonance ocjenjuje se
ucinkovitim, ako Bolnica vodi Listu ¢ekanja u skladu s propisima i ima cjelovite podatke o
Cekanju na postupke magnetske rezonance, ako osigurava jednak tretman pacijenata u
pristupu postupcima magnetske rezonance te ako je uspostavljen ucinkovit sustav nadzora
nad vodenjem i upravljanjem Listom Cekanja.

Upravljanje Listom C¢ekanja za postupke magnetske rezonance ocjenjuje se
ucinkovitim, pri ¢emu su potrebna odredena poboljSanja, ako su utvrdeni odredeni
propusti koji ne utjeCu bitno na upravljanje Listom cCekanja za postupke magnetske
rezonance.

Upravljanje Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance ocjenjuje se
djelomiéno uéinkovitim, ako su utvrdene nepravilnosti i propusti u vezi s vodenjem Liste
Cekanja i evidentiranjem podataka o Cekanju na postupke magnetske rezonance,
osiguravanjem jednakog tretmana pacijenata u pristupu postupcima magnetske rezonance
te funkcioniranjem sustava nadzora nad vodenjem i upravljanjem Listom ¢ekanja.

Upravljanje Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance ocjenjuje se
neucinkovitim, ako su utvrdene nepravilnosti i propusti koji bitho utje€u na vodenje Liste
Cekanja i evidentiranje podataka o cekanju na postupke magnetske rezonance,
osiguravanje jednakog tretmana pacijenata u pristupu postupcima magnetske rezonance te
funkcioniranje sustava nadzora nad vodenjem i upravljanjem Listom ¢ekanja.
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LISTA CEKANJA U NACIONALNOJ MEMORIJALNOJ BOLNICI VUKOVAR

Op¢i podaci o Bolnici

Bolnica je javna zdravstvena ustanova Ciji je osnivaC do 14. ozujka 2020. bila
Vukovarsko-srijemska Zupanija i poslovala je pod nazivom Opc¢a Zupanijska bolnica
Vukovar i bolnica hrvatskih veterana. Zakonom o prijenosu osnivackih prava nad Opéom
Zupanijskom bolnicom Vukovar i bolnicom hrvatskih veterana (Narodne novine 25/20)
osnivaCka prava preuzela je Republika Hrvatska, a Bolnica je nastavila s radom kao
Nacionalna memorijalna bolnica Vukovar. Registrirana je za obavljanje bolnicke i
specijalisticko-konzilijarne djelatnosti. Zdravstvenu djelatnost obavlja na sekundarnoj razini,
Sto obuhvaca dijagnostiku, lijeCenje, medicinsku rehabilitaciju i zdravstvenu njegu bolesnika
te osiguravanje boravka i prehrane bolesnika, a uz suglasnost ministarstva moze obavljati i
znanstvenu djelatnost. RjeSenjem ministarstva iz veljaCe 2011. kategorizirana je kao
Zupanijska bolnica tre¢e A kategorije. Koncem 2019. u Bolnici je zaposleno 565 zaposlenika,
od ¢ega 123 ili 21,8 % lijeCnika, 212 ili 37,5 % medicinskih sestara odnosno tehnicara, 92 ili
16,3 % drugih zdravstvenih djelatnika i 138 ili 24,4 % nezdravstvenih djelatnika.

Djelatnost Bolnice obavlja se u Vukovaru, Zupanijska 35. Prema odredbama Pravilnika
0 unutarnjem ustrojstvu i sistematizaciji radnih mjesta, donesenog u srpnju 2018. na temelju
Pravilnika o uvjetima za unutarnji ustroj opcih i specijalnih bolnica (Narodne novine 145/13,
31/15, 49/16 i 62/18), u okviru stacionarne i poliklini¢ko- -konzilijarne zdravstvene
zastite u Bolnici je ustrojen Odjel za pedijatriju, Odjel za internu medicinu, Sluzba za kirurSku
djelatnost u okviru koje je Odjel za ortopediju i traumatologiju i Odjel za opéu kirurgiju,
Poliklinika sa dnevnom bolnicom (za urologiju, otorinolaringologiju te oftalmologiju i
optometriju), Odjel za ginekologiju i opstetriciju, Odjel za neurologiju, Odjel za psihijatriju,
Odjel za anesteziologiju, reanimatologiju i intenzivhu medicinu, Odjel za fizikalnu medicinu,
rehabilitaciju i reumatologiju, Odjel za radiologiju, Odjel za patologiju i citologiju, Odjel za
laboratorijsku i transfuzijsku medicinu, Bolni¢ka ljekarna, a u osnivanju je Centar za hitnu
medicinu, odnosno objedinjeni hitni bolnicki prijam. Prema Pravilniku, sistematizirano je 628
radnih mjesta, od ¢ega se 122 ili 19,4 % odnosi na lijenike, 266 ili 42,4 % na medicinske
sestre, 85 ili 13,5 % na druge zdravstvene djelatnike i 155 ili 24,7 %
na nezdravstvene djelatnike. Usporedbom sistematiziranih i popunjenih radnih mjesta
proizlazi da ukupna popunjenost radnih mjesta u Bolnici iznosi 90,0 %, pri emu popunjenost
radnih mjesta za lije¢nike iznosi 100,8 %, za medicinske sestre odnosno tehniare 79,7 %,
za druge zdravstvene djelatnike 108,2 % te za nezdravstvene djelatnike 89,0 %.

Prema financijskim izvje$tajima, Bolnica je u 2019. ostvarila prihode i primitke u iznosu
od 117.212.358,00 kn, a rashode i izdatke u iznosu od 167.664.100,00 kn te manjak prihoda
i primitaka iznosi 50.451.742,00 kn, Sto s prenesenim manjkom prihoda i primitaka iz
prethodnih godina u iznosu od 159.731.730,00 kn €ini manjak prihoda i primitaka za pokric¢e
u sljedeé¢em razdoblju u iznosu od 210.183.472,00 kn. Najznacajnije prihode Bolnica
ostvaruje od Zavoda, a u 2019. ostvareni su u iznosu od 97.433.572,00 kn i ¢ine 83,1 %
ukupno ostvarenih prihoda i primitaka.
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Ostvareni su prema ispostavljenim raunima za provodenje bolni¢ke i specijalisti¢ko-
-konzilijarne zdravstvene zastite i prema drugim ugovorima koje je Bolnica zakljucila sa
Zavodom za posebno skupe lijekove, za provodenje nacionalnih programa, od koristenja
zdravstvene zastite inozemnih osiguranika za vrijeme privriemenog boravka u Republici
Hrvatskoj te od dodatnih sredstava za provodenje pojedinih postupaka. Iskazana
potrazivanja na dan 31. prosinca 2019. iznose 3.457.181,00 kn, od ¢ega se na potrazivanja
od Zavoda odnosi 922.632,00 kn, Sto Cini 26,7 % ukupnih potraZivanja.

Bolnica je u ozujku 2018. zaklju€ila sa Zavodom Ugovor o provodenju bolnicke i
specijalisticko-konzilijarne zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja (dalje
u tekstu: Ugovor), a u lipnju, srpnju, rujnu, listopadu i studenome 2018. te u oZujku, svibnju
i kolovozu 2019. dodatke Ugovoru. Ugovorom se ureduju medusobna prava i obveze u vezi
s provodenjem bolnicke i specijalisticko-konzilijarne zdravstvene zastite od 1. sijenja 2018.
do 31. prosinca 2019. Ugovoreno je 106 bolesnickih postelja za lije€enje akutnih bolesti, 20
postelja za produzeno lijeCenje, 114 postelja/stolaca dnevne bolnice i pet postelja za
lijeCenje kroni¢nih bolesti te 1 033 dijagnostiCko-terapijskih postupaka i skupina za koje
Bolnica mozZe Zavodu ispostavljati raCune. Prema odredbama Ugovora, Bolnica se radi
naplate svojih usluga obvezuje za provedenu bolniCku zdravstvenu zastitu Zavodu
dostavljati raCune izdane osiguranim osobama, na kojima Ce specificirati sve vrste
obavljenih zdravstvenih usluga, utroSene materijale i lijekove, naznaciti lijeCnika specijalista
koji je obavio zdravstvenu uslugu te iskazati evidencijski broj opreme na kojoj je usluga
obavljena, a za specijalistiCko-konzilijarnu zdravstvenu zastitu (uklju€ujuci i specijalisticku
dijagnostiku) provedenu na temelju uputnica za specijalistiCki pregled i internih uputnica
svakodnevno ispostavljati jedan objedinjeni ili viSe pojedinacnih raCuna. Ugovoren je
maksimalni iznos sredstava koji Bolnica moze ostvariti za provodenje zdravstvene zastite iz
obveznog zdravstvenog osiguranja, a sastoji se od osnovnog iznosa sredstava za
provodenje zdravstvene zastite, dodatnog prihoda koji se ostvaruje na temelju pokazatelja
rada i dodatnog iznosa sredstava za provodenje odredenih dijagnosti¢ko-terapijskih
postupaka. Ugovorom je utvrden popis dijagnostiCko-terapijskih postupaka za koje Bolnica
ispostavlja raune po ugovorenim cijenama te ih naplacuje od Zavoda do osnovnog
mjeseCnog iznosa sredstava, koji je za 2018. ugovoren u iznosu od 8.895.115,00 kn, od
sijeCnja do rujna 2019. u iznosu od 9.249.192,00 kn, a od listopada do prosinca 2019. u
iznosu od 9.669.388,00 kn, od ¢ega 90,0 % Zavod isplacuje unaprijed, a 10,0 % po
obavljenim postupcima, u roku od 60 dana.

Zavod tijekom ugovornog razdoblja prati obavljanje zdravstvenih usluga na razini svih
ugovornih bolnica te, u okviru ukupno ugovorenih sredstava, obavlja prenamjenu
neutroSenog dijela sredstava bolnica koje nisu iskoristile maksimalni osnovni iznos
sredstava za provodenje zdravstvene zastite u korist bolnica koje su ga prekoracile. Prema
Ugovoru, dodatni mjesecni prihod Bolnice na temelju pokazatelja rada moze iznositi najviSe
444.756,00 kn u 2018. te 277.476,00 kn od sijeCnja do rujna 2019., odnosno 290.082,00 kn
od listopada do prosinca 2019. Utvrduje se za 2018. u visini od 5,0 %, a za 2019. u visini od
3,0 % izvrSenih sredstava iz osnovnog iznosa za provodenje zdravstvene zastite na temelju
ispostavljenih raCuna za obavljene zdravstvene usluge u odredenom mjesecu, koji ne moze
biti ve¢i od ugovorenog maksimalnog osnovnog mjesecnog iznosa sredstava za provodenje
zdravstvene zastite, a ispladuje se do konca mjeseca za prethodni mjesec.



7

Od travnja do prosinca 2019. posebno su ugovorena sredstva koja Bolnica ostvaruje
na temelju ispostavljenih racuna za provodenje odredenih dijagnosti¢ko-terapijskih
postupaka, do najviSe 472.647,00 kn mjeseCno od travnja do studenoga, odnosno
470.043,00 kn u prosincu 2019., Cije je pla¢anje ugovoreno u roku od 60 dana. Time su
maksimalna mjesecna sredstva koja Bolnica moze ostvariti za provodenje zdravstvene
zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja od sijeCnja do prosinca 2018. ugovorena u
iznosu od 9.339.871,00 kn, od sije¢nja do ozujka 2019. u iznosu od 9.526.668,00 kn, od
travnja do rujna 2019. u iznosu od 9.999.315,00 kn, u listopadu i studenome 2019. u iznosu
od 10.432.117,00 kn, a u prosincu 2019. u iznosu od 10.429.513,00 kn. Pracenje i
uskladenje raCuna izmedu Bolnice i Zavoda provodi se mjeseCno te se u sijeCnju svake
godine sastavlja zapisnik o uskladenju racuna za proteklu godinu. Bolnica se obvezuje
racionalno troSiti ugovoreni iznos sredstava pridrzavajuci se stru¢nih smjernica za primjenu
dijagnostickih i terapijskih procedura u lijeCenju osiguranih osoba, voditi raCuna da u
provodenju zdravstvene zaStite iz obveznog zdravstvenog osiguranja posluje u okviru
ugovorenog maksimalnog mjesecnog iznosa te tijekom ugovornog razdoblja osigurati
kontinuiranost i dostupnost zdravstvene zastite osiguranim osobama Zavoda. Ako na kraju
poslovne godine, nakon zapisnickog uskladenja primljenih racuna i prenamjene
neutroSenog dijela sredstava iz osnovnog iznosa sredstava za zdravstvenu zastitu, utvrdi
da je Bolnica prekoracila ugovoreni maksimalni osnovni iznos sredstava za zdravstvenu
zastitu, Zavod ne priznaje i ne pla¢a racune u visini iznosa prekoracenja, a ako Bolnica ne
opravda avansno placene maksimalne iznose sredstava iz Ugovora, Zavod utvrduje nacin
vra¢anja avansno uplacenih, a neizvrSenih sredstava.

Prema Ugovoru te obavijestima Zavoda o izmjenama maksimalnog iznosa sredstava
koji Bolnica moZe ostvariti za provodenje zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog
osiguranja (Zavod je tijekom 2019. mijenjao maksimalni iznos sredstava, odnosno limit koji
Bolnica mozZe ostvariti, a nije u svim slu¢ajevima zakljuivao dodatke Ugovoru, nego je
Bolnici poslao obavijest o povec¢anju ugovorenog limita) te prema iznosima utvrdenim u
zapisnicima o kona¢nom obracunu izvrSenja rada i uskladenja s bolni¢kim zdravstvenim
ustanovama, ukupno ugovoreni limit Bolnice za osnovna sredstva za 2018. iznosio je
106.741.376,00 kn, a za 2019. je iznosio 112.250.893,00 kn. Za 2018. Bolnica je ispostavila
racune za provodenje bolnicke i specijalisticko-konzilijarne zdravstvene zastite u ukupnom
iznosu 74.512.260,00 kn, Sto iznosi 69,8 % ugovorenog limita, a za 2019. u iznosu od
75.727.486,00 kn ili 67,5 % ugovorenog limita. Prema podacima iz navedenog zapisnika za
2019., ukupne obveze Bolnice prema Zavodu za primljena temeljna sredstva, a za koja nisu
ispostavljeni racuni, odnosno za primljeni predujam na dan 31. prosinca 2019. iznose
110.695.506,46 kn, a odnose se na razdoblje od 2015. do 2019. Ukupne obveze Bolnice na
dan 31. prosinca 2019. iznosile su 216.555.507,00 kn te obveze prema Zavodu za primljeni
predujam koncem 2019. ¢ine 51,1 % ukupnih obveza Bolnice.

Vodenje Liste ¢ekanja

Odlukom o ustrojavanju i na€inu rada bolnicke jedinice za centralno narucivanje, koju
je donio ministar nadlezan za zdravstvo u listopadu 2008., svim bolni¢kim ustanovama
propisana je obveza ustrojavanja bolniCke jedinice za centralno narucivanje u kojoj ¢e se
centralizirati narudZzbe pacijenata za sve zdravstvene usluge iz obveznog zdravstvenog
osiguranja. Navedena bolni€ka jedinica mora biti smjeStena u ulaznom dijelu bolnice, na
pristupacnom, lako uocljivom i prikladno oznaenom mjestu. Za poslove u bolni¢koj jedinici
za centralno narucivanje odgovara osoba koju je ravnatelj bolnicke ustanove odredio kao
odgovornu osobu za narucivanje pacijenata (administrator) te kao osobu za kontakt za
suradnju sa Zavodom i nadleznim ministarstvom.
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Za obavljanje navedenih poslova odgovorna osoba mora posjedovati smart karticu za
pristup u Centralni zdravstveni informatic¢ki sustav Hrvatske (dalje u tekstu: CEZIH).
Odgovorna osoba obvezna je primiti narudzbu te nakon odredivanja termina obavljanja
zdravstvene usluge izdati potvrdu o narudzbi pacijenta. Potvrda mora sadrzavati naziv
bolnicke ustanove, mati¢ni broj osiguranika (MBO), ime i prezime pacijenta, adresu i broj
telefona za kontakt, vrstu zdravstvene usluge, Sifru postupka, datum i sat narudzbe, datum
I sat obavljanja zdravstvene usluge i ime i prezime odgovorne osobe. Primljena narudzba
mora se uvrstiti na Listu Cekanja za pojedinu zdravstvenu uslugu koja dnevno, putem
CEZIH-a, mora biti dostupna Zavodu i nadleznom ministarstvu.

Op¢im uvjetima ugovora o provodenju specijalisticko-konzilijarne zdravstvene zastite
iz obveznog zdravstvenog osiguranja (Narodne novine 160/13, 17/15, 129/17 i 42/18) i
Opéim uvjetima ugovora o provodenju bolni¢ke zdravstvene zastite iz obveznog
zdravstvenog osiguranja (Narodne novine 160/13, 17/15, 129/17 i 42/18) te Ugovorom
zaklju€enim izmedu Bolnice i Zavoda takoder je utvrdena obveza ustrojavanja jedinice za
centralno narucivanje te vodenja Liste Cekanja, e-Narucivanjem i naru€ivanjem u Bolnici, za
zdravstvene usluge koje Bolnica pruza na temelju Ugovora. Lista ¢ekanja vodi se u
elektronickom obliku na dostupan i transparentan nacin. Popis zdravstvenih usluga za koje
se vode podaci o ¢ekanju utvrduju nadlezno ministarstvo i Zavod. Sadrzaj podataka na Listi
Cekanja utvrduje se Specifikacijom podataka za nacionalni sustav eLista ¢ekanja.

Bolnica je obvezna upisivati sve narudzbe na Listu ¢ekanja i omoguciti Centralnom
sustavu eliste Cekanja i e-Narucivanja prikupljanje svih upisanih podataka te na svojim
mreznim stranicama osigurati poveznicu s listama ¢ekanja na mreznim stranicama Zavoda.
Iznimno, u dogovoru s osiguranom osobom, Bolnica moze na listu Cekanja ne uvrstiti
osiguranu osobu narucenu na odredenu zdravstvenu uslugu koja se za istu uslugu veé
nalazi na listi Cekanja u drugoj ugovornoj zdravstvenoj ustanovi, ako ima informaciju o tome.
Osiguranu osobu koja zdravstvenu uslugu ostvaruje izvan obveznog zdravstvenog
osiguranja Bolnica ne upisuje na listu ¢ekanja. Bolnica se obvezuje u nacionalnom sustavu
eListi Cekanja biljeziti radi li se o kontrolnom pregledu i medicinski uvjetovanom terminu te
Zelji pacijenta za odredenim specijalistom. Osigurane osobe se na listu ¢ekanja upisuju na
prvo slobodno mjesto, vodecéi raCuna o zastiti i uvanju njihovih podataka te azurnom
upravljanju listom ¢ekanja. Po uvrstenju na listu ¢ekanja, osiguranoj osobi izdaje se potvrda
o narudzbi u elektronickom ili papirnatom obliku. Ako Bolnica priviemeno nije u mogucnosti
pruziti naru¢enu zdravstvenu uslugu, obvezna je osigurati zamjensku ustanovu koja ¢e
pruziti zdravstvenu uslugu ili ponuditi zamjenski termin (u skladu s rokovima i odredbama
Ugovora) i o0 tome obavijestiti osiguranu osobu.

Bolnica se obvezuje osigurati osiguranim osobama to¢nu informaciju o vremenu
Cekanja i postivanju redoslijeda prijama, kao i pravo na anonimizirani uvid i presliku liste
Cekanja najkasnije u roku od tri dana od primitka njihova zahtjeva. Obvezuje se utvrditi
raspored rada lije¢nika specijalista za razdoblje od najmanje 30 dana dulje od ¢ekanja na
zdravstvenu uslugu koju obavlja, ali to razdoblje ne mora biti dulje od Sest mjeseci. Ako nije
u moguénosti postupiti na navedeni nacin, obvezna je utvrditi toCan raspored termina
obavljanja zdravstvenih usluga za navedeno razdoblje, uz napomenu da lije€nici specijalisti
nisu unaprijed odredeni, i istaknuti sve lijeCnike specijaliste koji su predvideni za njihovo
obavljanje te sve termine za provodenje ugovorene specijalistiCko-konzilijarne i bolnicke
zdravstvene zastite, radi provedbe narucivanja osiguranih osoba na upucenu specijalisticko-
konzilijarnu i bolni¢ku zdravstvenu zastitu, u€initi dostupnima njihovim izabranim lijeénicima.
Dostupnost se osigurava putem centralne mrezne aplikacije za  e-Narucivanje nadleznog
ministarstva.
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Bolnica se obvezuje osiguranim osobama omoguciti jednostavno i brzo prijavljivanje
nedolaska na naruenu zdravstvenu uslugu, odrediti osobu ili osobe zaduzene za
upravljanje nedolaskom osiguranih osoba, a osiguranoj osobi koja iz opravdanih razloga ne
dode u zakazanom terminu dodijeliti najblizi slobodni termin na listi ¢ekanja, tako da na
zdravstvenu uslugu ne Ceka dulje od medicinski prihvatljivog vremena ¢ekanja. Obvezuje
se svako neiskoriStavanje i pomicanje termina na listi ¢ekanja posebno evidentirati, a
podatke o listi Cekanja i svim promjenama, zajedno s obrazloZenjima okolnosti koje dovode
do promjene redoslijeda na listi ekanja, trajno Cuvati.

U kolovozu 2012. Zavod i nadlezno ministarstvo zapoceli su s provodenjem projekata
elListe Cekanja i e-Narucivanje. Ciljevi projekta eListe ¢ekanja su, objedinjavanjem podataka
o bolniCkim Listama Cekanja na razini Republike Hrvatske, omoguciti usporedbu duljine
Cekanja po regijama, bolnicama i zahvatima, omoguciti dostupnost informacija o prvom
slobodnom terminu na stranicama nadleznog ministarstva i Zavoda, omoguciti analizu i
upravljanje procesom (poticanje bolnica, usmjeravanje pacijenata, usmjeravanje dodatnih
sredstava, nadzor rada ugovornih subjekata) te stvoriti preduvjete za nadzor i ucinkovito
upravljanje. Ciljevi projekta e-Naruc€ivanje su omoguciti pacijentima dobivanje optimalnog
termina iz ordinacija primarne zdravstvene zastite, izbor bolnice koja im po lokaciji najvise
odgovara, omoguditi bolju organizaciju i iskoriStenost bolnic¢kih resursa, sustavom
izvjeSc€ivanja dobiti transparentan uvid u cjelokupno stanje narucivanja i znaCajno skratiti
viSemjesecna Cekanja za pojedine specijalistiCke pretrage i medicinske postupke. Aktivnosti
u provodenju projekata bile su objedinjavanje kataloga pretraga, odnosno izrada Kataloga
zahvata za narucCivanje, novog Sifarnika za narucivanje, utvrdivanje i ujednacCavanje
osnovnog seta podataka koji se razmjenjuju, organizacija poslovnog procesa narucivanja u
bolnicama i osiguravanje tehnickih preduvjeta za uspostavu centraliziranog servisa i
povezivanje bolnica (uspostava informacijske i komunikacijske infrastrukture i prilagodba
bolni¢kih informacijskih sustava) te spajanje primarne zdravstvene zastite.

Prema podacima u vrijeme obavljanja revizije (veljaca 2020.), objavljenim na mreznim
stranicama CEZIH-a, do konca 2012. projektima su obuhvaéene 64 bolnice. Prema arhivi
podataka za eliste, Katalog zahvata za narucivanje je od 2012. do 2017. viSe puta
nadopunjavan, a tijekom 2019. u primjeni je verzija iz studenoga 2017. Katalog sadrZi
podatke o nazivu djelatnosti, Sifri djelatnosti, Sifri postupaka, tipu postupaka, oznaci
mogucénosti e-NaruCivanja te oznaci maksimalnog vremena cekanja za prioritetho
narucivanje. Katalogom su predvidene Sifre za 691 medicinski postupak, od Cega se 57
odnosi na postupke magnetske rezonance, odredene prema vrstama pregleda (prema
podrucjima rada pojedinih lije€nika specijalista i subspecijalista), zasebno za prve preglede
i za kontrolne preglede te za terapijske i dijagnostiCke postupke.

Bolnica je ustrojila jedinicu za centralno narucivanje u okviru Odjela ekonomsko-
financijskih poslova, Odsjeka za raCunovodstvene i financijske poslove i ima tri zaposlenika
na radnom mjestu administrativni tajnik. Radom jedinice za centralno narucivanje koordinira
voditelj Odsjeka za informatiku, imenovan odlukom ravnateljice u 2012. kao voditelj radne
skupine za rjeSavanje problema u vezi s listama Cekanja. Podatak o imenovanoj osobi i
podatke za kontakt Bolnica je dostavila ministarstvu i Zavodu.

Zdravstvene usluge na koje se u Bolnici ne ¢eka obavljaju se u hitnoj internistickoj
ordinaciji s dnevnom bolnicom, u ordinaciji hitne kirurSke medicine i ordinaciji za
traumatologiju bez upisa na Listu ¢ekanja.
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Na zdravstvenu uslugu na koju se Ceka pacijenti se narucCuju na temelju uputnice
lije€Cnika primarne zdravstvene zastite i nalaza lijeCnika specijalista u kojem je navedena
potrebna zdravstvena usluga. Mogu se naruciti dolaskom u jedinicu za centralno
narucivanje, telefaksom i elektroniCkom postom uz priloZzenu uputnicu i nalaz lije¢nika
specijalista, a za pojedine zdravstvene usluge, za koje je to omoguceno u sustavu e-
NarucCivanje i za koje su u Bolnici utvrdeni slobodni termini za obavljanje zdravstvenih
usluga, moguce je i narucCivanje iz ordinacija primarne zdravstvene zastite.

Pri naru€ivanju u jedinici za centralno narucivanje pacijenti za pojedine zdravstvene
usluge dobiju termin (datum i sat) obavljanja zdravstvene usluge, a za vecinu zdravstvenih
usluga upisuju se na listu uz usmeno objasnjenje da ¢e o terminu postupka biti naknadno
obavijesteni telefonom. Ako pacijenti dobiju termin, izdaje se potvrda o narudzbi koja sadrZi
podatke o pacijentu, zdravstvenoj usluzi za koju se naruc€uje, datumu upisa pacijenta na
listu, broju narudzbe te datumu i vremenu prijama, a ako pri naru€ivanju ne dobiju termin,
umjesto potvrde o narudzbi, izdaje se obrazac predvideni termin narudzbe koji sadrzi
istovjetne podatke kao i potvrda, osim datuma i vremena prijama odnosno predvidenog
termina za obavljanje zdravstvene usluge.

Lista ¢ekanja vodi se u elektroni¢ckom obliku i objavljena je na mreznoj stranici Bolnice?,
a prema objavljenim podacima vode se 52 odvojene liste dijelom prema odjelima (primjerice
anesteziologija, dermatologija) i ambulantama (reumatoloSka ambulanta, kardioloSka
ambulanta), a dijelom prema zdravstvenim postupcima (CT, magnetska rezonanca,
ultrazvuk). Objavljena lista sadrzi identifikacijsku oznaku pacijenta, datum upisa pacijenta
na Listu ¢ekanja, broj potvrde o narudzbi ili predvidenom terminu narudzbe, a u manjem
broju slu€ajeva i datum prijama pacijenta, odnosno obavljanja usluge.

Bolnica vodi Listu ¢ekanja u okviru integralnog bolnickog informacijskog sustava, u
modulu Rezervacije, koji je izradilo informati¢ko drustvo. Modul Rezervacije omogucuje dva
nacCina vodenja podataka o naruCivanju pacijenata na odredeni pregled ili postupak,
evidentiranje na listu rezervacija i evidentiranje na listu predbiljezbi. Pri evidentiranju na listu
rezervacija utvrduje se, odnosno upisuje termin obavljanja pregleda (datum i vrijeme), a na
listu predbiljezbi upisuju se pacijenti kojima u trenutku upisa nije dodijeljen termin za pregled
ili postupak na koji se trebaju naruditi.

U informacijskom sustavu Bolnice, u dijelu u kojem se vodi Lista ¢ekanja, zdravstveni
postupci razvrstani su prema Katalogu zahvata naru€ivanja na prve i kontrolne preglede te
na terapijske i dijagnostiCke postupke za ukupno 219 postupaka predvidenih Katalogom
zahvata narucivanja, od Cega se za 46 postupaka vodi lista rezervacija, odnosno pri
narucivanju u jedinici za centralno narucivanje pacijent dobije datum i vrijeme obavljanja
zdravstvene usluge, a za 173 postupka Lista ¢ekanja vodi se kao lista predbiljezbi, pacijent
se u jedinici za centralno narucivanje upisuje na listu bez datuma i vremena obavljanja
postupka, a o terminu postupka naknadno ga telefonom obavjeStava administrativno osoblje
s odjela na kojem se pregled ili postupak obavlja.

1 http://www.ob-vukovar.hr/in2/ozbvlc.html
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Prema obrazlozenju Bolnice, na listu rezervacija u jedinici za centralno narucivanje
upisuju se narudzbe za zdravstvene usluge koje se obavljaju na odjelima koji imaju dovoljan
broj lije€nika te je na tim odjelima moguce utvrditi dnevni raspored rada lijeCnika specijalista
za razdoblje od najmanje 30 dana dulje od ¢ekanja na pojedinu zdravstvenu uslugu,
odnosno za razdoblje od Sest mjeseci, a na listu predbiljezbi upisuju se na odjelima koji
nemaju dovoljan broj lije¢nika te je na tim odjelima moguce utvrditi dnevni raspored rada
ljeCnika specijalista samo za sljede¢i mjesec. Bolnica takoder navodi da na vecini odjela
nema dovoljan broj lije¢nika specijalista i da dnevni raspored rada mozZe utvrditi samo za
naredni mjesec, zbog Cega i za veci broj zdravstvenih usluga ne moze pri naruCivanju
odrediti to€an termin obavljanja zdravstvene usluge. Nacin postupanja u jedinici za centralno
narucivanje utvrduje se u koordinaciji izmedu voditelja pojedinih odjela i voditelja Odsjeka
za informatiku te zaposlenici u jedinici za centralno narucivanje imaju moguc¢nost upisati
narudzbu za pojedini zdravstveni postupak u listu rezervacija ili listu predbiljeZzbi na nacin
kako je administratorskim ovlastima uredeno u informacijskom sustavu.

Odredbama Ugovora utvrdeno je da je Bolnica duzna osiguranim osobama Zavoda
osigurati to¢nu informaciju o vremenu ¢ekanja i postivanju redoslijeda prijama osiguranih
osoba. Ako Bolnica nije u mogucnosti utvrditi dnevni raspored rada lije€nika specijalista za
razdoblje od najmanje 30 dana dulje od ¢ekanja na pojedinu zdravstvenu uslugu, odnosno
za razdoblje od Sest mjeseci, obvezna je utvrditi to€an raspored termina obavljanja pojedinih
zdravstvenih usluga za navedeno razdoblje, uz napomenu da ime lije€nika specijalista nije
unaprijed odredeno te istaknuti sve lije€nike specijaliste koji su predvideni za obavljanje
pojedine zdravstvene usluge.

Na mreznim stranicama Bolnice?, u okviru podataka o organizaciji Bolnice, za veéinu
odjela nisu navedeni podaci o lijeCnicima specijalistima i rasporedu termina u kojima se
obavljaju zdravstvene usluge, za pojedine odjele navedeni su svi lije€nici specijalisti koji
obavljaju zdravstvene usluge, ali nije naveden toCan raspored termina obavljanja
zdravstvenih usluga, a podaci o lije€nicima specijalistima i terminu u kojem se obavljaju
zdravstvene usluge objavljeni su samo za Odjel za fizikalnu medicinu, rehabilitaciju i
reumatologiju.

S obzirom na to da Bolnica navodi da zbog manjka lije€nika specijalista na vecini odjela
nije u mogucnosti utvrditi dnevni raspored rada lijeCnika za razdoblje duze od mjesec dana,
Bolnica je u skladu s odredbama Ugovora trebala utvrditi toCan raspored termina obavljanja
pojedinih zdravstvenih usluga, podatke o terminu obavljanja zdravstvenih usluga te
ljeCnicima specijalistima koji ih obavljaju istaknuti na mreznoj stranici Bolnice, odnosno
pojedinih odjela, a prema tako utvrdenom rasporedu pacijentima pri narucivanju u jedinici
za centralno narucivanje dodijeliti i termin obavljanja zdravstvene usluge. Dodjelom termina
pri naru€ivanju omogucilo bi se i da pacijenti pri narucivanju dobiju to¢nu informaciju o
vremenu ¢ekanja te o postivanju redoslijeda prijama na zdravstvenu uslugu.

Drzavni ured za reviziju preporucuje, u skladu s odredbama Ugovora, utvrditi
tocan raspored termina obavljanja pojedinih zdravstvenih usluga te podatke o
terminu obavljanja zdravstvenih usluga i lijeénicima specijalistima koji ih obavljaju
istaknuti na mreznoj stranici Bolnice, odnosno pojedinih odjela.

Preporucuje se u skladu s utvrdenim terminima za obavljanje pojedinih
zdravstvenih usluga, nakon primitka narudzbe u jedinici za centralno narucivanje
pacijenata, odrediti datum i sat obavljanja usluge te o tome pacijentu izdati potvrdu.

2 http://www.ob-vukovar.hr/organizacija.htm
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Za narudzbe evidentirane na listi rezervacija, Bolnica je koriStenjem funkcionalnosti
informacijskog sustava CEZIH osigurala poveznice sa sustavom eLista® ¢ime je omogucena
izravna razmjena podataka sa sustavom elLista, a za zahvat koji je upisan na listu
rezervacija, u sustavu eLista prikazuje se prvi slobodan termin (datum i vrijeme) te broj dana
Cekanja prema vrsti postupka predvidenoj Katalogom zahvata narucivanja.

Za narudzbe evidentirane na listi predbiljezbi, za koje upisani pacijenti dobivaju termin
naknadno, administrator informatickog sustava koristi opciju ru¢nog administriranja
podataka prema sustavu eLista te prema okvirnim podacima kojima raspolaze, kao prvi
slobodan termin za pojedinu vrstu postupka predvidenu Katalogom zahvata narucivanja
upisuje oCekivani mjesec u kojem bi se zahvat mogao obaviti, a sustav eLista kao broj dana
Cekanja iskazuje ukupan broj dana od sadasnjeg datuma do kraja navedenog mjeseca.

lako Bolnica ima poveznice sa sustavom eLista (bolni¢ki zahvati su ve¢inom ispravno
Sifrirani prema Katalogu zahvata narucivanja), zbog ruénog administriranja podataka o
vremenu ¢ekanja na zdravstvene usluge i jer se za veci dio zdravstvenih usluga koje se
obavljaju u Bolnici pri narucivanju ne dodjeljuju termini, u sustavu eLista prikazuje se znatno
maniji broj postupaka nego $to se stvarno obavlja u Bolnici. Prema podacima iz sustava
eLista, koji su na stranicama Zavoda posljednji puta aZurirani na dan 2. listopada 2018.4,
prikazuje se ukupno 98 postupaka, a prema podacima iz bolni¢kog sustava narucivanja u
vrijeme obavljanja revizije 219. U sustavu eLista iskazan je i znatno manji ukupni broj
narudzbi (iskazane su samo narudzbe za koje su pacijenti dobili termin i upisani su u listu
rezervacija te prema podacima iz sustava elLista na dan 2. listopada 2018. ima ukupno 6
406 narudzbi, a prema podacima iz bolni¢kog sustava narucivanja u vrijeme obavljanja
revizije priblizno 15 000), a iskazano je i krace prosjec¢no vrijeme Cekanja jer se iskazuje
samo vrijeme Cekanja za one pacijente, odnosno narudzbe za koje su dodijeljeni termini
obavljanja postupka (prema podacima iz sustava eLista na dan 2. listopada 2018. prosje¢no
vrijeme Cekanja za sve postupke je 84 dana, a iz bolnickog sustava narucCivanja moguce je
vidjeti prosje¢no vrijeme Cekanja samo za pacijente koji su dobili termin, a za pacijente koji
nisu dobili termin vidljivo je vrijeme Cekanja od upisa pacijenta do sadasnjeg datuma i u
vrijeme obavljanja revizije prosje¢no vrijeme ¢ekanja iznosilo je priblizno 180 dana).

Odredbama Opc¢ih uvjeta ugovora o provodenju specijalistiCko-konzilijarne
zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja i Opcih uvjeta ugovora o
provodenju bolni¢ke zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja utvrdeno je
da su ugovorne zdravstvene ustanove duzne voditi jedinstvenu listu ¢ekanja temeljem koje
se odreduje redoslijed (termin) prijama osiguranih osoba i da su duzne sustavu elListei e-
Narucivanje omoguciti prikupljanje svih upisanih podataka te na svojim mreznim stranicama
osigurati poveznicu s listama ¢ekanja na mreznim stranicama Zavoda.

Revizijom je utvrdeno da za vecCinu zdravstvenih usluga Bolnica vodi dvije liste
¢ekanja, jednu na koju upisuje pacijente (narudzbe) bez dodjeljivanja termina i iz koje se ne
isporuc€uju podaci u sustav eLista, te da iz tako ustrojene liste naknadno dodjeljuje termin
kojim se utvrduje redoslijed prijama pacijenata i iz koje se podaci isporu€uju u sustav eLista.
Zbog navedenog postupanja u sustavu eLista se ne iskazuju potpuni, to€ni i azurni podaci
0 broju narudzbi i vremenu Cekanja na zdravstvene usluge koje se obavljaju u Bolnici.

3 http://www.hzzo-net.hr/e _listei.htm
4 http://www.hzzo-net.hr/dload/eListe/Broj pacijenata_na _listi_narudzbi po ustanovama.html



http://www.hzzo-net.hr/e_listei.htm
http://www.hzzo-net.hr/dload/eListe/Broj_pacijenata_na_listi_narudzbi_po_ustanovama.html
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Cilievi uspostavljanja sustava eLista bili su, izmedu ostaloga, objediniti podatke o
bolni¢kim listama ¢ekanja na razini Republike Hrvatske s jedinstvenom listom usluga i jasno
definiranim setom podataka, omoguciti usporedbu duljine ¢ekanja po regijama, bolnicama i
zahvatima te omoguciti pacijentima javno dostupne informacije o prvom slobodnom terminu
na stranicama ministarstva i Zavoda. Sustav omogucuje pacijentima da iz podataka koje
imaju na uputnici vide koju zdravstvenu uslugu (po vrstama zdravstvenih usluga
specificiranim u Katalogu zahvata narucCivanja) mogu obaviti u kojoj bolnici, koliko se okvirno
C¢eka na pojedinu uslugu u kojoj bolnici, a ako bolnice vode listu ¢ekanja tako da imaju
otvorene slobodne termine obavljanja zdravstvenih usluga i prvi slobodan termin.

Iz Liste Cekanja objavljene na mreznoj stranici Bolnice vidljiv je broj pacijenata koji
Cekaju na preglede na odredenim odjelima i u pojedinim ambulantama (primjerice
kardiologija ili neuroloska ambulanta), vidljiv je i broj pacijenata koji ¢ekaju na pojedine
dijagnosticke postupke (CT, magnetska rezonanca, ultrazvuk), ali nije vidljiva vrsta
pregleda, odnosno postupka (primjerice prvi i kontrolni pregled kardiologa ili neurologa,
ultrazvuk abdomena ili MR mozga) koji pacijent treba i za koji ima uputnicu te vrijeme
Cekanja za odredeni postupak, $to je vidljivo u sustavu eLista, ali na mreznim stranicama
Bolnice nije osigurana poveznica s mreznim stranicama Zavoda na kojima su za Bolnicu
vidljivi navedeni podaci.

S obzirom na to da za vecinu zdravstvenih usluga Bolnica pri naru€ivanju pacijentima
ne dodjeljuje termin, narudzbe evidentirane na listi predbiljezbi pacijenti niti nemaju potrebu
otkazivati, a pacijenti ostaju evidentirani na listi predbiljezbi dok administrator na bolnickom
odjelu ne kontaktira pacijenta telefonom i utvrdi je li mu zdravstvena usluga jo$ uvijek
potrebna te mu dodijeli termin.

Za narudzbe evidentirane na listi rezervacija, za koje su pacijenti dobili termin
obavljanja zdravstvene usluge, na mreznim stranicama Bolnice nije navedeno na koji nacin
pacijenti mogu otkazati narudzbu, a nije navedena niti poveznica sa mreznom stranicom
Zavoda na kojoj je narudzbu moguce otkazati.®

Za narudzbe evidentirane na listi rezervacija, iz sustava SMS podsjetnik koji je
uspostavio Zavod, omoguceno je slanje SMS poruke kojom se pacijenta podsje¢a na
narucenu zdravstvenu uslugu.

Sustav SMS podsijetnik® uspostavljen je u 2017. kao nadogradnja na sustav eLista, a
podsjetnik se Salje osiguranim osobama, koje su zdravstvenim ustanovama dale svoj broj
mobitela, u obliku SMS poruke dva puta, 14 dana te tri dana prije zakazanog termina. Sustav
je uspostavljen kako bi se smanjio nedolazak pacijenata na naru¢ene zdravstvene usluge
te omogucdilo jednostavno otkazivanje naruCene zdravstvene usluge povratnom SMS
porukom, ¢ime bi se omogucilo pacijentima kojima je usluga neophodna krace vrijeme
Cekanja te skratilo vrijeme ¢ekanja na zdravstvene usluge. S obzirom na to da sustav koristi
podatke prikupljene kroz sustav eLista, uspjeSno funkcioniranje ovisi 0 podacima koji se
dostavljaju u sustav ellista.

Shttp://www.hzzo-net.hr/liste_narudzbi i otkazivanje narudzbe.html
6 https://www.hzzo.hr/hzzo-sms-om-podsjeca-na-termin-narudzbe/



http://www.hzzo-net.hr/liste_narudzbi_i_otkazivanje_narudzbe.html
https://www.hzzo.hr/hzzo-sms-om-podsjeca-na-termin-narudzbe/
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SMS poruka koju pacijent dobiva na mobilni uredaj, sadrZi inicijale pacijenta i datum
rodenja, tekst da je pacijent naru€en na pregled u Bolnicu i datum pregleda, uputu da se
termin moze otkazati slanjem poruke OTK1 te besplatni broj telefona (0800 7999) na kojem
se pacijent moze detaljnije informirati. Bolnica navodi da je sadrzaj poruke kreirao Zavod i
da poruka sadrZi nedovoljno podataka da bi pacijentu koji dugo Ceka te ako ¢eka na vise
postupaka u Bolnici bilo jasno na koji odjel i u koje vrijeme je naruen. Zbog nejasne poruke
pacijenti ponovo dolaze u jedinicu za centralno narucivanje provjeriti na $to se poruka odnosi
jer je telefonski broj naveden u poruci ili zauzet ili se nitko ne javlja te bi sadrzaj poruke
trebalo dopuniti odjelom na koji je pacijent narucen i to€nim vremenom pregleda.

Drzavni ured za reviziju preporucuje voditi jedinstvenu listu ¢ekanja svih
narudzbi za zdravstvene usluge koje se obavljaju u Bolnici u kojoj ¢e za sve narudzbe
biti odredeni i termini obavljanja zdravstvenih usluga, Sto ée omogudéiti da se u
sustavu eLista iskazuju potpuni, to¢ni i azurni podaci o broju narudzbi po vrstama
zdravstvenih usluga i o vremenu ¢ekanja na zdravstvene usluge koje se obavljaju u
Bolnici.

Preporucuje se na mreznim stranicama Bolnice osigurati poveznicu sa
sustavom elLista na mreznoj stranici Zavoda kako bi pacijentima bili dostupni podaci
o vrstama zdravstvenih usluga koje se obavljaju u Bolnici i o vremenu ¢ekanja na
zdravstvenu uslugu koja im je potrebna te o vremenu c¢ekanja na tu zdravstvenu
uslugu u drugim bolnicama u Zupaniji te u drugim Zupanijama.

Preporucuje se na mreznim stranicama Bolnice objaviti na koji nacin pacijenti
mogu otkazati naruéenu zdravstvenu uslugu te navesti poveznicu sa mreznom
stranicom Zavoda na kojoj je narudzbu moguce otkazati.

Preporucuje se poduzeti aktivnhosti za detaljnije uredenje sadrzaja SMS poruke
koja se dostavlja pacijentima iz sustava SMS podsjetnik kako bi iz poruke bilo vidljivo
na koji odjel i u koje vrijeme je pacijent narucen.

Narucivanje na postupke magnetske rezonance u jedinici za centralno narucivanje
obavlja se evidentiranjem na listu predbiljezbi, bez odredivanja termina (datuma i sata
obavljanja postupka). Prema podacima iz objavljene Liste ¢ekanja, na listu predbiljezbi za
postupke magnetske rezonance u Bolnici se tijekom 2019. prosje¢no dnevno upisivalo 13
pacijenata.

Podaci o lije€nicima specijalistima Odjela za radiologiju navedeni su na mreznoj
stranici Bolnice, ali nije naveden termin (radno vrijeme) obavljanja postupaka magnetske
rezonance iako je radno vrijeme ugovoreno sa Zavodom. Osim manjkom lije¢nika, Bolnica
objasnjava ovakvo postupanje i Cinjenicom da zbog kompleksnosti pojedinih dijagnostickih
postupaka svi bolni¢ki radiolozi ne obavljaju sve postupke magnetske rezonance te da u
radu Odjela sudjeluju i radiolozi vanjski suradnici, u pojedinim slu¢ajevima subspecijalisti za
odredeno radiolosko podrucje, Ciji raspored saznaju koncem tekuceg mjeseca, nakon €ega
mogu sastaviti konacni raspored rada i dezurstava na Odjelu za naredni mjesec. Zbog
navedenoga se i postupci magnetske rezonance obavljaju dijelom u okviru ugovorenog
radnog vremena, a dijelom i izvan ugovorenog radnog vremena.
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Nakon utvrdivanja rasporeda rada lijeCnika za tekuéi mjesec, poCetkom tekuceg
mjeseca administrator na Odjelu za radiologiju telefonom naziva pacijente evidentirane na
listi predbiljezbi i dodjeljuje termin obavljanja postupka te upisuje pacijente u listu
rezervacija. Broj telefonskih poziva upuéenih pacijentima upisuje se u listu rezervacija, a
pojedini pacijenti su nazivani vise puta dok im nije dodijeljen termin ili dok nisu otkazali
postupak za koji su se upisali na listu predbiljezbi. Procedurama Bolnice nije ureden nacin
brisanja s liste predbiljezbi pacijenata koji su viSestruko nazivani, a ne odazivaju se na
telefonski poziv, zbog ¢ega na objavljenoj listi ima pacijenata koji su upisani u 2018. i u
2017. Zbog navedenoga je moguce da na objavljenoj listi ima i pacijenata koji su uslugu ve¢
obawvili ili su odustali od obavljanja usluge, odnosno vi$e upisanih pacijenata, nego ih stvarno
treba zdravstvenu uslugu.

Pacijentima koji prema odredbama Ugovora imaju prioritet pri narucivanju (zdravstveni
postupci u vezi s malignom i hematoloSkom bolesti te predtransplantacijska obrada do Cetiri
tiedna i pruzanje zdravstvenih usluga djeci najkasnije u roku od dva mjeseca) osigurava se
termin u okviru roka utvrdenog Ugovorom, ali se ovi podaci pri upisu pacijenata na listu
predbiliezbi u jedinici za centralno narucivanje ne upisuju u informacijski sustav, a
administratora na Odjelu za radiologiju se o prioritetnim pacijentima obavjestava telefonom
kako bi dodijelio raniji termin. Ovi podaci se ni pri dodjeli termina ne unose u informacijski
sustav, a vec¢inom se ne upisuju ni podaci o kontroli ili fiksnom terminu prema odabiru
lijeCnika ili pacijenta (indikator) te o Zelji pacijenta za odredenim specijalistom iako je
odredbama Ugovora odredeno i ozna¢avanje ovih podataka. S obzirom na ugovorne obveze
te da se u informacijski sustav pri narucivanju ne upisuju svi propisani podaci, potrebno je
pisanim procedurama urediti postupanje pri narucivanju pacijenata te ovlasti i odgovornosti
osoba uklju€enih u sustav narucivanja.

Drzavni ured za reviziju preporucéuje pisanim procedurama urediti postupanje pri
narucivanju pacijenata koji prema odredbama Ugovora, imaju prioritet pri narucivanju
te podatke o narucivanju prioritetnih pacijenata evidentirati u informacijskom
sustavu. Preporucuje se pisanim procedurama urediti ovlasti i odgovornosti osoba
uklju¢enih u sustav narucivanja, odnosno utvrditi koji zaposlenici i koje podatke
obvezno unose u informacijski sustav.

Za sve postupke magnetske rezonance na mreznoj stranici Bolnice objavljena je Lista
Cekanja koja sadrzi identifikacijsku oznaku pacijenta, datum upisa pacijenta na Listu ¢ekanja
i broj obrasca predvideni termin narudzbe. Podaci na objavljenoj listi nisu sistematizirani po
pojedinim postupcima, te iz objavljene liste nije vidljiv broj narudzbi po pojedinim
postupcima, a ni vrijeme ¢ekanja na odredeni postupak (vidljivo je samo koliko pacijenata
Ceka na postupke magnetske rezonance i kada su upisani na listu predbiljezbi). Prema
podacima iz sustava eLista (u kojem je iskazano okvirno vrijeme ¢ekanja, kao i za sve druge
postupke za koje se ne dodjeljuje termin pri narucivanju) vrijeme ¢ekanja koncem veljace
2020. iznosilo je izmedu 140 i 240 dana (primjerice za MR abdomena 140 dana, a za MR
koljena 240 dana).

Za potrebe obavljanja revizije Bolnica je dostavila podatke o broju narudzbi za
postupke magnetske rezonance u bolniCkoj Listi ¢ekanja na dan 30. rujna 2019.,
specificirano po vrstama postupaka, prema kojima je u Bolnici za 45 postupaka magnetske
rezonance bilo upisano ukupno 1 375 narudzbi za koje se prosjecno vrijeme Cekanja ne
moze utvrditi jer pacijenti nisu dobili termin.
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U tablici broj 2 daju se podaci o broju upisanih narudzbi po postupcima magnetske
rezonance u Bolnici, prema stanju na bolni¢koj Listi ¢ekanja na dan 30. rujna 2019.

Tablica broj 2
Broj upisanih narudzbi po
postupcima magnetske rezonance u Bolnici, na dan 30. rujna 2019.

Rt?r (Cj)?' Postupak magnetske rezonance Broj upisanih narudzbi
1 2
1. MR abdomena i zdjelice — staging metoda za detekciju 25
2. MR abdomena nativno 2
3. MR abdomena s intravenskim kontrastom 2
4. MR angiografije neodredene 6
5. MR artrografije 20
6. MR bubrega 5
7. MR cervikalne i lumbosakralne kraljeZnice 16
8. MR cervikalne kraljeZnice 170
9. MR cijele kraljeznice 1
10. | MR dojki 32
11. | MR dugih kostiju 8
12. | MR enterografija 12
13. | MR enterokolonografija 0
14. | MR glave i kraljeznice 2
15. | MR gleznja 38
16. | MR gusterace 5
17. | MR hipofize 29
18. | MR hipofize s intravenskim kontrastom 1
19. | MR jetre i MRCP 13
20. | MR jetre s intravenskim kontrastom 6
21. | MR koljena 179
22. | MR kuka 8
23. | MR lakta 2
24. MR lumbosakralne i torakalne kraljeznice 4
25. | MR lumbosakralne kraljeznice 392
26. | MR mozga 250
27. | MR mozga s TOF angiografijom 13
28. | MR mozga i vratne kraljeznice 36
29. | MR nadbubreznih Zlijezda 1
30. | MR orbita 3
31. | MR organa zdjelice 3
32. | MR paranazalnih sinusa 3
33. | MRPNS 1
34. | MR podlaktice 1
35. | MR prsnog koSa — medijastenuma sa saturacijom masti 1
36. | MR prstiju stopala 1
37. | MR radiokarpalnog zgloba 5
38. | MR ramena 32
39. | MR srca 4
40. | MR stopala 11
41. | MR Sake 11
42. | MR torakalne kraljeZnice 10
43. | MR torakalne kraljeZnice s intravenskim kontrastom 1
44. | MR urografija 2
45. | MR zdjelice 8

Ukupno 1375
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Prema dostavljenim podacima, najveci broj narudzbi odnosi se na postupke MR
lumbosakralne kraljeznice Sto Cini 28,5 % ukupnih narudzbi, slijede MR mozga s 18,2 %,
MR koljena s 13,0 % i MR cervikalne kraljeznice s 12,4 %, a svi drugi postupci €ine 27,9 %
ukupnih narudzbi.

U bolni¢koj Listi ¢ekanja postupci magnetske rezonance razvrstani su u 45 postupaka,
a u sustavu elLista podaci se iskazuju za 34 postupka predvidena Katalogom zahvata
narucivanja. Postupci magnetske rezonance u Bolnici razlikuju se primjerice kod MR
abdomena za koji je u Katalogu zahvata narucivanja predvidena jedna vrsta postupka, a u
bolnickom sustavu narucivanja postoje tri vrste zahvata povezanih s tom Sifrom (MR
abdomena i zdjelice — staging metoda za detekciju, MR abdomena nativnho i MR abdomena
s intravenskim kontrastom). Za postupke MR kraljeznice u Katalogu zahvata narucivanja
predvidena su tri postupka, MR cervikalne kraljeznice, MR torakalne kraljeznice i MR
lumbosakralne kraljeznice, a u bolnickoj listi Eekanja ima sedam postupaka koji se odnose
na kraljeznicu (MR cervikalne i lumbosakralne kraljeznice, MR cervikalne kraljeznice, MR
cijele kraljeznice, MR glave i kraljeznice, MR lumbosakralne i torakalne kraljeznice, MR
lumbosakralne kraljeznice, MR torakalne kraljeznice i MR torakalne kraljeznice s
intravenskim kontrastom). Za postupke MR gleznja, kuka, lakta, radiokarpalnog zgloba i
ramena Bolnica zasebno iskazuje narudzbe, a u Katalogu zahvata naru€ivanja na ove
postupke odnosi se jedna Sifra, odnosno MR jednog velikog zgloba. Bolnica navodi da kod
MR abdomena ima specificirane zahvate radi drukCije pripreme samog zahvata, a da
postupke magnetske rezonance pojedinog velikog zgloba vodi zasebno jer pojedine zahvate
obavljaju subspecijalisti za odredeno podrucje. Za postupke MR kraljeznice se na jednoj
uputnici s kojom se pacijent naruc€uje Cesto navode dva ili sva tri segmenta kraljeznice ili
primjerice MR glave i vratne kraljezZnice, za Sto moraju predvidjeti dulje vrijeme za obavljanje
postupka, a Sto prema Katalogu zahvata narucivanja predstavlja viSe narudzbi iako se
narucuje na jednoj uputnici. Bolnica navodi i da u informacijskom sustavu u kojem vodi Listu
Cekanja u takvim slu€ajevima nije moguce upisati vise narudzbi.

Za postupke magnetske rezonance prema podacima iz sustava eLista na dan 2.
listopada 2018. za Bolnicu je bilo iskazano osam vrsta postupaka magnetske rezonance, za
ukupno 72 narudzbe s prosje€nim vremenom ¢ekanja 129 dana, odnosno iskazan je samo
broj narudzbi za koje su pacijenti do navedenog datuma dobili termin obavljanja postupka.
Prema podacima iz bolni¢kog sustava narucivanja koncem rujna 2019. na Listi ekanja je 1
375 narudzbi za koje nije dodijeljen termin, od ¢ega 17 pacijenata ¢eka 200 i vise dana, 621
pacijent izmedu 100 i 199 dana, a 737 pacijenata manje od 100 dana, a koncem veljace
2020. na Listi ¢ekanja je priblizno 1 700 narudzbi za koje joS nije bio dodijeljen termin
obavljanja usluge, od ¢ega dvije narudzbe iz 2017. i 86 narudzbi iz 2018.

S obzirom na dosadasnji na¢in narucivanja pacijenata za postupke magnetske
rezonance evidentiranjem na listu predbiljezbi bez odredenog termina obavljanja
postupka te da je nalisti predbiljezbi evidentiran znatan broj pacijenata, Drzavni ured
za reviziju preporucuje za pacijente koji su do sada upisani na listu predbiljezbi
provjeriti koji su pacijenti prioritetni te u skladu s utvrdenim dodijeliti i termine
obavljanja postupaka, a za nove narudzbe za postupke magnetske rezonance termine
prema utvrdenim prioritetima dodjeljivati pri narucivanju.
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Upravljanje Listom ¢ekanja za postupke magnetske rezonance

Postupci magnetske rezonance obavljaju se na Odjelu za radiologiju, a Ugovorom za
2018. i 2019. ugovoreno je radno vrijeme radilista D05 — Magnetska rezonanca u skladu s
ponudom Bolnice na natjeCaj, ponedjeljkom i srijedom od 12:00 do 20:00 sati te utorkom,
Cetvrtkom i petkom od 8:00 do 16:00 sati. Ugovorom je utvrden i popis postupaka magnetske
rezonance za koje Bolnica na temelju Ugovora moze ispostavljati raCune, a odnosi se na
sliedeée postupke: D01 Magnetska rezonanca (MR) po anatomskoj regiji, D04 Magnetska
rezonanca (MR) srca, DO5 Magnetska rezonanca (MR) dojki i DO5 Magnetska rezonanca
(MR) enterokolonografija.

Bolnica ima jedan uredaj za magnetsku rezonancu, Siemens Magnetom Avanto 1.5
T, nabavljen u travnju 2011. Nabavna vrijednost uredaja iznosila je 8.334.480,00 kn, a
procijenjeni vijek upotrebe bio je pet godina te je do konca 2016. u cijelosti obavljen ispravak
vrijednosti. Godisnji troSkovi preventivhog odrzavanja i servisiranja po pozivu te rezervnih
dijelova prema zakljuéenom ugovoru iznose 606.600,00 kn bez poreza na dodanu
vrijednost.

Na Odjelu za radiologiju obavljaju se osim postupaka magnetske rezonance i drugi
radioloski postupci, odnosno klasi¢ne i kontrastne rendgenske pretrage (snimanje pluca i
srca, kostiju i zglobova, mamografija, ortopantomografija te intravenozna urografija i
dijaskopija), dezintometrija, kompjutorizirana tomografija (CT) te ultrazvuk.

Na Odjelu za radiologiju sistematizirano je 26 radnih mjesta, i to jedanaest lijeCnika
specijalista radiologije, jedna medicinska sestra i 14 prvostupnika medicinske radiologije.
Tijekom 2019. na Odjelu je bilo zaposleno prosje¢no 34 zaposlenika, od kojih sedam
lijeCnika specijalista, deset specijalizanata te dva pripravnika, dvanaest prvostupnika
medicinske radiologije te dva pripravnika i jedna medicinska sestra. U radu Odjela tijekom
2019. sudjelovalo je i devet lijeCnika specijalista radiologije vanjskih suradnika na temelju
ugovora o poslovnoj suradnji zaklju€enih izmedu Bolnice i drugih zdravstvenih ustanova u
kojima su navedeni lije€nici zaposleni. Ugovorom je utvrdeno plac¢anje obavljenih postupaka
u jedini¢noj netocijeni po obavljenom postupku, za postupke magnetske rezonance u iznosu
od 120,00 kn (MR po jednoj anatomskoj regiji) do 320,00 kn (MR srca), za RTG postupke
od 10,00 kn (za ocitavanje snimke po regiji) do 45,00 kn (mamografija), za CT postupke
72,00 kn i za ultrazvuk od 45,00 kn (lokomotornog sustava, vrata i dojke) do 80,00 kn (color
doppler). Na ugovorene iznose Bolnica pri isplati obracunava i plaéa propisane doprinose
te porez i prirez, a Ciji troSkovi prosje¢no iznose 52,0 % po obraunanom netoiznosu koji se
isplacuje. Ukupni troSak vanjskog suradnika po jednom postupku magnetske rezonance
iznosi priblizno 25,0 % cijene koju Bolnica naplacduje od Zavoda te primjerice za MR
postupak po jednoj anatomskoj regiji, za koju se vanjskom suradniku isplacuje 120,00 kn po
postupku, ukupni troskovi Bolnice iznose 182,40 kn, a Bolnica ovu uslugu obraCunava i
naplacuje po propisanoj cijeni Zavoda koja je do rujna 2019. iznosila 707,20 kn i 723,52 kn
od listopada 2019. do veljace 2020.

Broj mjesecnih termina za obavljanje pojedinih radioloSkih postupaka utvrduje se na
temelju mjeseCnog rasporeda rada lijeCnika i drugih zaposlenika Odjela, koji sastavlja
voditelj Odjela za radiologiju koncem mjeseca za sljedeci mjesec.
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S obzirom na manjak specijalista radiologa te da bolnicki specijalisti radiolozi sudjeluju
u sustavu bolni¢kih dezurstava, raspored ovisi o raspolozivom broju lije¢nika s obzirom na
koriStenje godisnjih odmora, bolovanja i druga opravdana odsustva s posla te njihovim
drugim radnim obvezama u Bolnici (povjerenstva, struéni kolegiji) i o mogucénosti dolaska
vanjskih suradnika.

U tablici broj 3 daju se podaci o broju obavljenih radioloskih postupaka na Odjelu za
radiologiju tijekom 2019., po vrstama radioloskih postupaka i pacijentima, prema podacima
Bolnice.

Tablica broj 3

Broj obavljenih radioloskih postupaka na Odjelu za radiologiju tijekom 2019., po vrstama
radioloskih postupaka i pacijentima, prema podacima Bolnice

Broj obavljenih radiolo$kih postupaka Udjel
Redm Vrsta radioloSkog Ambulantni Bolnicki obavljenih
broj postupka L L Ukupno postupaka

pacijenti pacijenti u%

1 2 3 4(2+3) 5

1. MR postupci 4871 149 5020 14,5
2. RTG postupci 14 706 1898 16 604 47,8
3. Dezintometrija 1258 0 1258 3,6
4, CT 1846 528 2374 6,8
5. Ultrazvuk 9 030 473 9 503 27,3
Ukupno 31711 3048 34 759 100,0

Tijekom 2019. na Odjelu za radiologiju obavljeno je 34 759 radioloSkih postupaka, od
Cega su 23 068 postupaka ili 66,4 % obavili bolni€ki lije¢nici specijalisti, a 11 691 ili 33,6 %
lijeCnici specijalisti vanjski suradnici.

U sustavu javnog zdravstva za vecinu radioloSkih dijagnostiCkinh postupaka nisu
utvrdeni normativi, osim za ultrazvu€nu dijagnostiku za koju je Odlukom o osnovama za
sklapanje ugovora o provodenju zdravstvene zastite iz obveznog zdravstvenog osiguranja
(Tablica 2.2. Dijagnosti¢ko-terapijski postupci u SKZZ-u) utvrdeno prosje¢no vrijeme rada
po osiguranoj osobi i po vrsti postupka u trajanju od 15 do 80 minuta. Za postupke
magnetske rezonance nije utvrdeno prosjecno vrijeme rada po vrsti postupka po osiguranoj
osobi, a nije utvrden ni optimalan broj zahvata po pojedinom uredaju za magnetsku
rezonancu, ovisno o njegovim tehni¢kim karakteristikama, odnosno po lije¢ni¢kom timu koji
ga opsluzuje. Prosje¢no vrileme rada po osiguranoj osobi je okvirno 20 minuta po jednoj
anatomskoj regiji, a pri slozenijim postupcima 60 minuta i produzuje se ako je pacijentu
potrebno dati kontrastno sredstvo.

Tijekom 2019. na Odjelu za radiologiju obavljeno je 5 020 postupaka magnetske
rezonance, od ¢ega su 1 358 postupaka ili 27,1 % obavili bolni¢ki lije€nici specijalisti, a 3
662 ili 72,9 % lijecnici specijalisti vanjski suradnici. Od ukupnog broja obavljenih postupaka
4 871 postupak ili 97,0 % odnosi se na ambulantne pacijente, a 149 postupaka ili 3,0 % na
bolni¢ke pacijente. Postupke magnetske rezonance obavljalo je pet bolni¢kih specijalista
radiologa i pet vanjskih suradnika. Postupak obavljaju lijecCnik specijalist i radioloski
tehnolog, a u postupcima sudjeluju i lije€nici specijalizanti.
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S obzirom na to da je u 2019. bilo 250 radnih dana, obavljen je prosjecno 20,1
postupak magnetske rezonance po jednom radnom danu. Voditelj Odjela za radiologiju
obrazlaze da je, zbog velikog broja pacijenata koji Cekaju na postupke magnetske
rezonance, rad organiziran tako da se osigura maksimalna iskoriStenost uredaja za
magnetsku rezonancu te su postupci obavljani radnim danom i izvan ugovorenog radnog
vremena, a povremeno i subotom (za branitelje).

Tijekom revizije, provjereni su podaci o obavljenim postupcima magnetske rezonance
za ambulantne pacijente u listopadu 2019. i usporedeni su s podacima o0 pacijentima
evidentiranim na listi predbiljezbi kako bi se utvrdilo vrijeme Cekanja od upisa pacijenta na
listu do dodjeljivanja termina i obavljanja postupka te primaju li se pacijenti redoslijedom
kako su upisani na listu.

U listopadu 2019. obavljeno je ukupno 339 postupaka za ambulantne pacijente, od
kojih 172 pacijenta ili 50,7 % nije bilo upisano na listu predbiljezbi. Prema obrazlozenju
Bolnice, radi se o pacijentima za koje je hitno obavljanje postupka magnetske rezonance
bilo uvjetovano medicinskom indikacijom, odnosno o pacijentima koji su obradeni u
dezurnim hitnim ordinacijama te o pacijentima koji su prethodno stacionarno lijeCeni u
Bolnici, stanje im je poboljSano te su otpusteni s bolniCkog lije€enja, ali je za to¢no
utvrdivanje dijagnoze i za nastavak lijeCenja ili za obradu prije operacije potrebno obaviti
postupak magnetske rezonance, a zbog hitnosti nisu upisivani na Listu ekanja. Na isti nacin
se postupa i s pacijentima iz Opcée bolnice Vinkovci koja nema uredaj za magnetsku
rezonancu. Bolnica navodi i da se dio ovih pacijenata odnosi na branitelje za koje su
postupci obavljani subotom izvan radnog vremena ugovorenog za obavljanje postupaka
magnetske rezonance sa Zavodom. Podaci o hitnim pacijentima vidljivi su iz medicinske
dokumentacije pacijenata (nalazi, otpusna pisma).

Pacijenti koji su bili upisani na listu predbiljezbi, njih 167, i kojima je po¢etkom mjeseca
telefonom javljen termin obavljanja postupka, od upisa na listu predbiljezbi do obavljanja
postupka Cekali su razli¢ito vrijeme, te su 23 pacijenta ¢ekala do 60 dana, 38 pacijenata
izmedu 61 i 100 dana, 18 pacijenata izmedu 101 i 150 dana, 69 pacijenata izmedu 151 i
200 dana te 19 pacijenata vise od 200 dana. Prema obrazlozenju Bolnice, pacijenti koji su
Cekali manje od 60 dana su pacijenti koji prema odredbama Ugovora imaju prioritet pri
naruCivanju (djeca, maligne i hematoloSke bolesti). Medutim podaci o prioritetnim
pacijentima se ne evidentiraju u informacijskom sustavu u kojem se vodi Lista ¢ekanja niti
pri upisu pacijenta na listu predbiljezbi niti pri odredivanju termina obavljanja postupka i
upisa u listu rezervacija. Za druge pacijente, prema obrazloZenju Bolnice, redoslijed prijama
i vrijeme Cekanja Cesto ovisi 0 tome kada se pacijent odazove na telefonski poziv kojim mu
se dodjeljuje termin, odnosno vezano je za Cinjenicu da se termini ne dodjeljuju pri
narucivanju u jedinici za centralno narucivanje, nego se naknadno dodjeljuju telefonom,
zbog ¢€ega i uglavnom nije moguce postivati redoslijed kojim su se pacijenti narucivali,
odnosno upisivali na listu predbiljezbi.

Postupci za pacijente kojima je u listopadu 2019. dodijeljen termin obavljani su
redoslijedom utvrdenih termina, a 18 pacijenata nije do$lo na naruceni postupak, a da nije
otkazalo termin. Prema podacima Bolnice, tijekom 2019. je ukupno devet pacijenata
otkazalo naruceni postupak magnetske rezonance (od kojih dva pacijenta SMS porukom iz
sustava SMS podsjetnik, a sedam pacijenata osobnim pozivom ili dolaskom u jedinicu za
centralno narucivanije ili na Odjel za radiologiju), a 200 pacijenata nije doslo ni otkazalo
naruceni postupak (Sto iznosi 4,0 % u odnosu na obavljenih 5 020 postupaka magnetske
rezonance).
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Drzavni ured za reviziju preporucuje sve ambulantne pacijente koji ostvaruju
pravo na zdravstvene usluge iz obveznog zdravstvenog osiguranja uvrstiti na Listu
¢ekanja u skladu s Ugovorom te podatke o hitnim i prioritetnim pacijentima biljeZiti u
informacijski sustav, kako bi se osigurala transparentnost upravljanja Listom ¢ekanja
za postupke magnetske rezonance i bio vidljiv jednak tretman svih pacijenata u
pristupu zdravstvenim uslugama u skladu s utvrdenim stupnjem hitnosti.

Nadzor nad upravljanjem Listom éekanja

Prema odredbama cClanaka 201. i 202. Zakona o zdravstvenoj zastiti, zdravstvene
ustanove obvezno provode unutarnji nadzor nad radom svojih ustrojstvenih jedinica i
zdravstvenih radnika na temelju opCeg akta zdravstvene ustanove, odnosno godisnjeg
plana i programa provedbe unutarnjeg nadzora. Unutarnji nadzor u Bolnici provodi se na
temelju Pravilnika o unutarnjem nadzoru iz 2016., a obavlja se kao redoviti i provode ga
svakodnevno i kontinuirano voditelj i glavna sestra organizacijske jedinice, izvanredni koji
se provodi po potrebi na zahtjev ravnatelja i drugih nadleznih tijela te periodic¢ni koji se
obavlja dva puta godiSnje i obavlja ga Povjerenstvo za unutarnji nadzor. Tijekom 2018. i
2019. planiran je i obavljan nadzor nad radom bolnickih ustrojstvenih jedinica i njihovih
djelatnika, a nadzor je proveden i na Odjelu za radiologiju u 2018. i 2019. Utvrdeno je da je
strucni rad u smislu organizacije rada Odjela, vodenja medicinske dokumentacije, prava
pacijenata, osposobljenosti osoblja za rad na siguran nacin i za zastitu od zracCenja,
sistematskih pregleda zaposlenika, edukacije zaposlenika, organizacije i obavljanja
pripravni¢kog i specijalistickog staza, tehniCke ispravnosti medicinskih uredaja, Cistoce
prostorija radi suzbijanja i sprjeCavanja bolnickih infekcija te kontrole nad radom Odjela koju
provodi voditelj] Odjela zadovoljavajuc¢i. Nadzorom nisu obuhvaéene aktivnosti u vezi s
vodenjem i upravljanjem Listom Cekanja, a ni Pravilnikom o unutarnjem nadzoru nije
predviden nadzor u vezi s upravljanjem listama Cekanja.

Zavod je od veljaCe do srpnja 2019. proveo izvanrednu kontrolu 41 bolniCke ustanove,
medu kojima je i Bolnica. Predmet kontrole bilo je izvrSavanje ugovornih obveza bolnickih
ustanova u vezi s vodenjem i upravljanjem listama Cekanja za devet ugovorenih
dijagnosticko-terapijskih postupaka, medu kojima i za postupke magnetske rezonance.
Kontrola je provedena u velja¢i 2019., a utvrdeni su propusti pri upisivanju indikatora,
odnosno da kod pojedinih pacijenata nije bio upisan podatak radi li se o kontrolnom
pregledu, medicinski uvjetovanoj narudzbi ili Zelji pacijenta za odredenim specijalistom te da
nije osigurana dostupnost termina za pojedine postupke lijeCnicima primarne zdravstvene
zastite radi e-Narucivanja.

Drzavni ured za reviziju preporucuje unutarnjim nadzorom i kontrolom rada
ustrojstvenih jedinicai zdravstvenih djelatnika Bolnice, koje provodi Povjerenstvo za
unutarnji nadzor, obuhvatiti i aktivnosti u vezi s upravljanjem Listom ¢ekanja radi
otklanjanja nepravilnosti u procesu upravljanja. Preporuc¢uje se analizirati uzroke
nastanka i rasta Liste cekanja te poduzimati aktivnosti na njezinu smanjenju,
odnosno otklanjanju uzroka njezina nastanka.
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Prema odredbama Zakona o kvaliteti zdravstvene zastite (Narodne novine 118/18),
zdravstvene ustanove s viSe od 40 zaposlenih radnika obvezne su ustrojiti posebnu jedinicu
za osiguranje i unapredenje kvalitete zdravstvene zastite, koja prikuplja, obraduje,
rasporeduje i Cuva podatke o provjeri kvalitete zdravstvene zastite i obavlja druge strucne i
administrativhe poslove vezano za osiguranje i unaprjedenje kvalitete zdravstvene zastite u
zdravstvenoj ustanovi.

Odredbama vazeceg Pravilnika o standardima kvalitete i nacinu njihove primjene
(Narodne novine 79/11), propisano je da zdravstvena ustanova mora vrednovati sve svoje
klinicke i nekliniCke postupke, izmedu kojih i pokazatelje kliniCke ucinkovitosti i dostupnosti.
Jedan od pokazatelja klinicke uCinkovitosti i dostupnosti je i vrijeme Cekanja na pet
zdravstvenih postupaka, izmedu kojih su i postupci magnetske rezonance. Zdravstvena
ustanova mora imati i dokumentirani postupak za podnoSenje prituzbi pacijenata koji
ukljuCuje osobu za kontakt, sustavan pregled i rjeSenje o prituzbi od ravnatelja ili pisano
delegiranje ove funkcije na prikladnu osobu ili povjerenstvo, postupak upucivanja pitanja o
kvaliteti skrbi Povjerenstvu za unutarnji nadzor, odredivanje razumnog vremenskog roka za
sustavan pregled i odgovor na prituZbu te rjeSenje o prituzbi koje mora biti u pisanom obliku
i upuéeno pacijentu.

Bolnica je u prijaSnjim godinama osnovala Jedinicu za osiguranje i unapredenje
kvalitete zdravstvene zastite te imenovala pomocnika ravnatelja za kvalitetu. U vezi s
kontrolom kvalitete zdravstvene zastite u Bolnici, na snazi je Pravilnik o osiguranju i
poboljSanju kvalitete iz 2012. Navedenim pravilnikom, a ni drugim aktima Bolnice, nije
ureden postupak u vezi s pracenjem vremena ¢ekanja na zdravstvene postupke te postupak
za podnoS$enije i rieSavanje prituzbi. Prituzbe pacijenata dostavljaju se u pisanom obliku u
Ravnateljstvo Bolnice, a Jedinica za osiguranje i unapredenje kvalitete zdravstvene zastite
vodi evidenciju o primljenim prituzbama prema odjelima na koje se odnose, ali ne i prema
sadrzaju prituzbi te ne sastavlja izvjeSc¢a i analize iz kojih bi bilo vidljivo na §to se prituzbe
odnose i na koji su nacin rijeSene. Prema dostavljenoj evidenciji prituzbi, Bolnica je u 2018.
zaprimila 25 prituzbi i 17 u 2019., od €ega su se na Odjel za radiologiju odnosile dvije
prituzbe u 2018. i dvije u 2019. Od ukupno zaprimljenih prituzbi, jedna prituzba iz 2018.
odnosila se na vrijeme €ekanja na postupak magnetske rezonance, a prema dostavljenoj
dokumentaciji pacijentica se Zalila da je u ozujku 2018. bila upisana na listu predbiljezbi, da
pri narucivanju nije dobila termin obavljanja postupka i potvrdu o narudzbi te da je do lipnja
2018. nitko nije nazvao i obavijestio o terminu obavljanja postupka. Na zahtjev ravnateljice,
na prituzbu se pisano ocCitovala administratorica Odjela za radiologiju, koja prema nacinu na
koji Bolnica vodi Listu Cekanja za postupke magnetske rezonance dodjeljuje termine
obavljanja postupaka i o tome telefonom obavjeStava pacijenta. U oCitovanju je navedeno
da se vrijeme Cekanja na postupke magnetske rezonance produZilo na okvirno Sest do
sedam mjeseci te da u listi predbiljezbi nije evidentirano radi li se o prioritethom pacijentu,
koji podaci se ni ina¢e ne unose u listu predbiljezbi i da se prema dokumentaciji priloZenoj
u postupku prituzbe (nalazu lije¢nika specijalista) radi o pacijentici koja nema prioritet pri
narucivanju. Pacijentica nije dobila pisano rjeSenje o prituzbi, a telefonom joj je naknadno
dodijeljen termin obavljanja postupka te je postupak i obavila.
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Akcijskim planovima uz Strategiju suzbijanja korupcije za razdoblje od 2015. do 2020.
godine (Narodne novine 26/15) predvidene su aktivnosti za transparentno i ucinkovito
upravljanje listama Cekanja koje su se za razdoblje 2015. — 2016. odnosile na osnivanje
bolni¢kih povjerenstava za provjeru liste ¢ekanja, uvodenje besplatnog telefona i adrese
elektroniCke poste za provjeru liste ¢ekanja i prituzbe gradana na liste ¢ekanja te izradu i
uvodenje procedura za transparentno vodenje listi Cekanja, za razdoblje 2017. —2018. izradu
analize rada bolnickih povjerenstava za provjeru lista Cekanja i prituzbi na liste ¢ekanja,
izradu analize zaprimljenih prituzbi te izradu i uvodenje procedura za transparentno vodenje
listi Cekanja, a za razdoblje od 2019. — 2020. omogucavanje osiguranim osobama Zavoda
uvid u slobodne termine za odredene dijagnosticke i terapijske zahvate i pracenje provedbe
projekta e-NarucCivanje — Prioritetho narucivanje pacijenata na nacionalnoj razini (rok za
provedbu mjera je IV. kvartal 2020.).

Bolnica je u 2012. imenovala Radnu skupinu za suradnju na programu rjeSavanja
problema vezanih za liste Cekanja koja se sastoji od tri ¢lana, medu kojima je i voditelj
Odsjeka za informatiku (predsjednik Radne skupine) koji koordinira radom jedinice za
centralno narucivanje, a prema Ugovoru imenovan je kao osoba nadlezna za liste ¢ekanja.
Radna skupina se prema dostavljenim zapisnicima sastala u 2017. radi utvrdivanja ukupnog
broja pacijenata na ¢ekanju i okvirnog broja dana ¢ekanja za 15 radilita te u 2019. radi
utvrdivanja broja pacijenata koji ¢ekaju na termin i prvog slobodnog termina za sedam
zdravstvenih postupaka za koje je podatke trazilo nadlezno ministarstvo. Prema
zapisnicima, na postupke magnetske rezonance je u svibnju 2017. ¢ekalo 699 pacijenata,
a okvirno vrijeme ¢ekanja bilo je 90 dana, a u veljaci 2019. je ¢ekalo 980 pacijenata koji jo$
nisu dobili termin, a prvi slobodan termin bio je za 155 dana. Radna skupina nije analizirala
uzroke povecanja liste Cekanja, a aktima Bolnice nisu utvrdeni poslovi te ovlasti i
odgovornosti Radne skupine. S obzirom na poslove koje je obavljala do sada i na njezin
sastav, nije imala funkciju nadzornog tijela. Bolni¢ko Povjerenstvo za provjeru liste ¢ekanja
Bolnica nije osnovala te nije uvela besplatni telefon i adresu elektroni¢ke poste za provjeru
listi Cekanja i prituzbe gradana na liste Cekanja.

Drzavni ured za reviziju preporucuje osnovati Povjerenstvo za provjeru liste
C¢ekanja, utvrditi njegove poslove, ovlasti i odgovornosti te nacin izvjesStavanja o
provedenim aktivnostima i utvrdenim c¢injenicama.

Drzavni ured za reviziju preporucuje uvesti besplatni telefon i1 adresu
elektronicke poste za provjeru listi cekanja i prituzbe gradana na liste ¢ekanja.
Preporucuje se uvesti dokumentirani postupak za podnosenje prituzbi pacijenata koji
ukljuc¢uje i osobu za kontakt, utvrditi postupak za rjeSavanje prituzbi te donositi
rjesSenje o prituzbi u pisanom obliku i uputiti ga pacijentu.
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OCJENA UCINKOVITOSTI UPRAVLJANJA LISTOM CEKANJA ZA POSTUPKE
MAGNETSKE REZONANCE U NACIONALNOJ MEMORIJALNOJ BOLNICI
VUKOVAR

Drzavni ured za reviziju obavio je reviziju ucinkovitosti upravljanja Listom Cekanja za
postupke magnetske rezonance u Bolnici. Ciljevi revizije bili su provijeriti vodi li Bolnica Listu
Cekanja u skladu s propisima i ima li cjelovite podatke o Cekanju na postupke magnetske
rezonance, provjeriti osigurava li Bolnica jednak tretman pacijenata u pristupu postupcima
magnetske rezonance te ocijeniti efikasnost sustava nadzora nad vodenjem Liste Cekanja i
upravljanjem Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance.

Na temelju revizijom utvrdenih Cinjenica, primjenjujuci utvrdene kriterije, Drzavni ured
za reviziju ocijenio je da je Bolnica poduzela propisane aktivnosti u vezi s ustrojavanjem
jedinice za centralno narucivanje pacijenata i vodenjem Liste ¢ekanja, da pacijentima s
vec¢im stupnjem hitnosti osigurava brzi pristup postupcima magnetske rezonance, da se
postupci magnetske rezonance obavljaju u skladu s utvrdenim stupnjem hitnosti te da se
pacijentima i njihovim obiteljima osigurava pravo podnoSenja prituzbi ili prigovora u vezi s
kvalitetom zdravstvenih usluga koje im pruza i da je tijekom 2019. obavljen prosje¢no 20,1
postupak po radnom danu. Medutim, ocijenjeno je da postoje nepravilnosti i propusti koji se
odnose na to¢no odredivanje termina u kojem se obavljaju postupci magnetske rezonance
i nedodjeljivanje termina pri naru€ivanju pacijenata nego naknadno, nepostojanje pisanih
procedura o vodenju Liste ¢ekanja, osiguravanje jednakog tretmana pacijenata u pristupu
postupcima magnetske rezonance jer 50,7 % pacijenata pregledanih magnetskom
rezonancom u jednom mjesecu nije bilo uvrsteno na Listu ¢ekanja, nedonosenje rieSenja o
prituzbi pacijenata u pisanom obliku, nepoduzimanje aktivnosti pri unutarnjem nadzoru u
vezi s vodenjem i upravljanjem Listom ¢ekanja, smanjenjem Liste ¢ekanja te otklanjanjem
uzroka nastanka Liste Cekanja.

Slijedom navedenog, Drzavni ured za reviziju ocjenjuje da je upravljanje Listom
Cekanja za postupke magnetske rezonance u Bolnici djelomiéno ucéinkovito te daje
sljedecée preporuke, prema podrucjima revizije:

1. Vodenje Liste Cekanja

1.1. Utvrditi toCan raspored termina obavljanja pojedinih zdravstvenih usluga te
podatke o terminu obavljanja zdravstvenih usluga i lijecnicima specijalistima koji
ih obavljaju istaknuti na mreznoj stranici Bolnice, odnosno pojedinih odjela u
skladu s odredbama Ugovora.

1.2. Prema utvrdenim terminima obavljanja pojedinih zdravstvenih usluga, nakon
primitka narudzbe u jedinici za centralno narucCivanje, odrediti datum i sat
obavljanja usluge te o tome pacijentu izdati potvrdu u skladu s odredbama
Ugovora.

1.3. Voditi jedinstvenu Listu ¢ekanja svih narudzbi za zdravstvene usluge koje se
obavljaju u Bolnici u kojoj ¢e za sve narudzbe biti odredeni i termini obavljanja
zdravstvenih usluga, Sto ¢e omoguciti da se u sustavu elLista iskazuju potpuni,
to€ni i azurni podaci o broju narudzbi po vrstama zdravstvenih usluga i o vremenu
Cekanja na zdravstvene usluge koje se obavljaju u Bolnici.



1.4

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.
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Na mreznim stranicama Bolnice osigurati poveznicu sa sustavom eLista na
mreznoj stranici Zavoda kako bi pacijentima bili dostupni podaci o vrstama
zdravstvenih usluga koje se obavljaju u Bolnici i o vremenu C¢ekanja na
zdravstvenu uslugu koja im je potrebna, a i o vremenu Cekanja na tu zdravstvenu
uslugu u drugim bolnicama u Zupaniji te u drugim Zupanijama.

Na mreznim stranicama Bolnice objaviti naCin na koji pacijenti mogu otkazati
naru¢enu zdravstvenu uslugu te navesti i poveznicu s mreznom stranicom
Zavoda na kojoj je narudzbu moguce otkazati.

Poduzeti aktivnosti za detaljnije uredenje sadrzaja SMS poruke koja se dostavlja
pacijentima iz sustava SMS podsjetnik kako bi iz poruke bilo vidljivo na koji odjel
i u koje vrijeme je pacijent narucen.

Pisanim procedurama urediti ovlasti i odgovornosti osoba uklju¢enih u sustav
narucivanja, odnosno utvrditi koji zaposlenici i koje podatke obvezno unose u
informacijski sustav, te urediti postupanje pri naru€ivanju pacijenata koji prema
odredbama Ugovora imaju prioritet pri naru€ivanju, a podatke o narucivanju
prioritetnih pacijenata evidentirati u informacijskom sustavu.

S obzirom na dosada$nji nacin naruCivanja pacijenata za postupke magnetske
rezonance evidentiranjem na listu predbiljezbi bez odredenog termina obavljanja
postupka te da je na listi predbiljezbi evidentiran znatan broj pacijenata, provijeriti
koji su do sada upisani pacijenti prioritetni te u skladu s utvrdenim dodijeliti
termine obavljanja postupaka, a za nove narudzbe za postupke magnetske
rezonance termine prema utvrdenim prioritetima dodjeljivati pri narucivanju.

Upravljanje Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance

2.1.

Sve ambulantne pacijente koji ostvaruju pravo na zdravstvene usluge iz
obveznog zdravstvenog osiguranja uvrstiti na Listu ¢ekanja u skladu s Ugovorom,
a podatke o hitnim i prioritetnim pacijentima biljeZiti u informacijski sustav kako bi
se osigurala transparentnost upravljanja Listom ¢ekanja za postupke magnetske
rezonance i bio vidljiv jednak tretman svih pacijenata u pristupu zdravstvenim
uslugama u skladu s utvrdenim stupnjem hitnosti.

Nadzor nad vodenjem i upravljanjem Listom ¢ekanja

3.1.

3.2.

3.3.

Unutarnjim nadzorom i kontrolom rada ustrojstvenih jedinica i zdravstvenih
djelatnika Bolnice, koje provodi Povjerenstvo za unutarnji nadzor, obuhvatiti i
aktivnosti u vezi s upravljanjem listom Cekanja radi otklanjanja nepravilnosti u
procesu upravljanja, analizirati uzroke nastanka i rasta liste Cekanja te poduzimati
aktivnosti na njezinu smanjenju, odnosno otklanjanju uzroka njezina nastanka.

Osnovati Povjerenstvo za provjeru liste Cekanja, utvrditi njegove poslove, ovlasti
i odgovornosti te nacin izvjeStavanja o provedenim aktivnostima i utvrdenim
¢injenicama.

Uvesti besplatni telefon i adresu elektroniCke poSte za provjeru listi Cekanja i
prituzbe gradana na liste Cekanja.



26

3.4. Uvesti dokumentirani postupak za podnosenje prituzbi pacijenata koji ukljuCuje i
osobu za kontakt, utvrditi postupak za rijeSavanje prituzbi te donositi rijeSenje o
prituzbi u pisanom obliku i uputiti ga pacijentu.

Drzavni ured za reviziju misljenja je da bi se provedbom navedenih preporuka postigla
poboljSanja u vezi s vodenjem Liste Cekanja i evidentiranjem podataka o Cekanju na
zdravstvene usluge, osiguravanjem jednakog tretmana pacijenata u pristupu zdravstvenim
uslugama te funkcioniranjem sustava nadzora nad vodenjem i upravljanjem Listom ¢ekanja,
¢ime bi se povecala ucinkovitost upravljanja Listom ¢ekanja u Bolnici.
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OCITOVANJE NACIONALNE MEMORIJALNE BOLNICE VUKOVAR

Nacionalna memorijalna bolnica Vukovar ocitovala se na Nacrt izvjeS¢a o obavljenoj
reviziji ucinkovitosti upravijanja Listom Cekanja za postupke magnetske rezonance u
Nacionalnoj memorijalnoj bolnici Vukovar. U ocitovanju navodi da prihvaca utvrdeno
¢injenicno stanje, ocjenu ucinkovitosti i preporuke DrZzavnog ureda za reviziju. Navodi da je
vec¢ postupila po dijelu preporuka, odnosno da je na mreznoj stranici Bolnice osigurala
poveznicu sa sustavom elLista na mreznoj stranici Zavoda, objavila nacin na koji pacijenti
mogu otkazati naru¢enu zdravstvenu uslugu i navela poveznicu s mreZznom stranicom
Zavoda na kojoj je narudzbu moguce otkazati, donijela Prijedlog pravilnika o unutarnjem
nadzoru u kojem je predviden i nadzor nad vodenjem lista ¢ekanja, osnovala Povjerenstvo
za provjeru liste Cekanja i utvrdila njegove poslove, ovlasti i odgovornosti te nacin
izvjeStavanja o provedenim aktivnostima i utvrdenim ¢injenicama, uvela besplatni telefon i
adresu elektronicke poSte za provjeru listi ekanja i prituzbe gradana na liste ¢ekanja te
uvela dokumentirani postupak za podno$enje i rjeSavanje prituzbi gradana. Vezano za
detaljnije uredenje sadrZzaja SMS poruke koja se dostavilja pacijentima iz sustava SMS
podsjetnik, navodi da je uredivanje sadrzaja SMS poruke u nadleznosti Zavoda i nije u
mogucnosti samostalno urediti sadrZaj poruke te da je poduzela aktivnosti kako bi u suradnyji
sa Zavodom upotpunila sadrZzaj poruke. Za druge preporuke Bolnica navodi da ¢e ih provesti
u roku od tri mjeseca.



