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Zakon o zdravstvenoj zastiti ("SN FBiH"; br. 47/10, 75/13) Zakon o pravima, obavezama i odg
Zakon o sistemu pobolj$anja kvaliteta, sigurnosti i akreditaciji u zdravstvu ("SN FBiH", br. 59/t
FBiH 56/13 Zakon o sestrinstvu i primaljstvu SN FBill 43/13 Etiéki kodeksi Pravilnik o obr
pacijenta na predlozenu medicinsku mjeru, te obrascu izjave o odbijanju pojedine medicinske mjer 1 )
osoba sa duSevnim smetnjama SN FBiH 37/01, 40/02, 52/11, 14/13 Pravilnika o organizaciji i ra sy zastifwosoba sa

dusevnim smetnjama SN F BiH 53/01"

\52/11, 6/17) Zakon o lijecnish
wsaglasnosti, odnosrio pris

1. Opéa izjava o politici
Osoblje Zavoda izrazava spremnost za aktivno ukljucivanje klijenata, ¢lanova njihovih porodica i
njihovih zakonskih staratelja (u slu¢aju da se radi o maloljetnim osobama i osobama kojima je
oduzeta poslovna sposobnost) u proces planiranja, implementacije i evaluacije usluga koje obavlja
Zavod.
Cilj ove procedure je je unaprjedenje usluga i nivoa zadovoljstva korisnika usluga Zavoda.

2. Podrucje primjene
Ova procedura se primjenjuje u svim organizacionim jedinicama Zavoda (u Ambulanti na nivou Zavoda,
Odjeljenju za lijeenje Narkomanije, Odjeljenju za lije€enje Alkoholizma, Sluzbi opéih, pravnih i
ekonomsko-finansijskih poslova).

3. Distribucija i nadzor
Za distribuciju su zaduZeni Sefovi odjeljenja i Glavna sestra Zavoda. Procedura je postavljena na vidno

mjesto, dostupna svim radnicima Zavoda. Nadzor za primjenu ove procedure vr$e direktorica Zavoda i
Sefovi odjeljenja.

4. Opis postupka/ procedure
Procedura se odnosi na korake u uklju¢ivanju klijenata, ¢lanova njihovih obitelji i zakonskih
staratelja u proces planiranja, implementacije i evaluacije usluga Zavoda.

Zavod ima politiku i procedure za aktivno ukljuéivanje i uée$ée pacijenata, ¢lanova njihovih
porodica i zakonskih zastupnika u planiranje, implementaciju i evaluaciju usluga radi prepoznavanja
1 priznavanja njihove uloge u radu Zavoda.

Indikatori ispunjenosti se manifestiraju kroz:

- Jasno definirane uloge svih ukljuéenih strana

- Postivanje prava pacijenata (na povjerljivost, slobodu izbora)

- Mapiranje potreba i zahtjeva ukljucenih strana (informacije, prostor, oprema, finansiranje, nacin
prezentiranja na nivou Zavoda).

Radi olakSavanja ukljucivanja pacijenata i drugih osoba, Zavod formira razli¢ita radna tijela i
organizira razli€ite oblike aktivnosti i povezivanja zdravstvenih radnika i struénih saradnika Zavoda
sa pacijentima, ¢lanovima njihovih porodica i zakonskim zastupnicima.



Indikatori ispunjenosti uklju€enosti se manifestiraju kroz:

- Pravo izbora na ukljuéenost

Savjetodavni odbor (feedback)

Kreiranje i ispunjavanje anketnih upitnika i samoocjenu (npr. klini¢ki audit)
Organiziranje sastanaka i tribina

Zajedni¢ku edukaciju na identificirane teme i probleme

Razmjenu iskustava

Upoznavanje sa procedurom o naéinu uklju¢ivanja (info — pult za posjetioce)

NadleZzne osobe Zavoda, putem oglasne ploée, info — pulta, ¢lanaka, sastanaka, promotivnih spotova
i zajednickih sastanaka informiraju klijente, &lanove njihove porodice i njihove zakonske staratelje o
vrsti djelatnosti kojom se Zavod bavi. Tom prilikom se koristi jednostavan jezik, bez Zargona,
materijal pisan na b/h/s jezicima.

Usmenim putem se posebno naglasava uloga i odgovornost osoblja s jedne, te drugih uklju¢enih
osoba (klijenta, ¢lanovi porodice, te zakonski staratelji), s druge strane (posebno povjerljivost
podataka, prava obje strane i sukob interesa).

Klijenti, ¢lanovi porodice i zakonski zastupnici se ne ukljuuju u planiranje aktivnosti koje se
odnose na struéne interne sastanke multidisciplinarnog tima, i druge aktivnosti €iji se podaci tretiraju
kao povjerljivi (npr. pravljenje liste edukacije za osoblje, angaZiranje osoblja pri odredenim
projektnim aktivnostima uz jasno naznacenog donatora i sl.).

Multidisciplinarni tim Zavoda mozZe traziti mi$ljenje druge ukljucene strane telefonskim putem,
mailom, anketama ili li¢no.

Po moguénosti, prilikom anketiranja telefonskim putem ili li€no, u proces evaluacije se ukljucuje
glavna medicinska sestra /tehniar, te se zajedno pravi plan za provodenje aktivnosti u buduénosti.

Obje ukljucene strane imaju jednaka prava, te se procesom planiranja, implementacije i evaluacije
ne treba ugroziti ili nasteti niti jedna strana a kompromisno rjeSenje je poZeljno.

5. Revizija ove procedure se vrsi svake tri godine, po potrebi i ranije.
[zradio/li: Ime i prezime / radna grupa Verifikacija (potpis)
Amir Burzié,
magistar socijalnog rada
Elvira Bajrovié¢,
diplomirana socijalna radnica
I o
Saglaspost Magbula Grabovica, L os ije
Soordinaion magistar zdravstvene terapije | vST dizd terﬂsp
kvaliteta ag njege i /PI .‘_:‘__:._ od2d s
. Doc.dr sci.med. Rasem
Odobrenje
T prim. specijalista neuro
subspecijalista za bolesti

Broj revizije: 13.12.2016; 13.12.2019 Da




