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•  C L I N I C A L C E N T E R B A N J A L U K A

Procedura za prihvatanje i rješavanje prigovora korisnika usluga Kliničkog centra

Svi zaposleni u Kliničkom centru u cilju stalnog podizanja kvaliteta usluga imaju obavezu da sa 
punom profesionalnom pažnjom saslušaju primjedbe korisnika usluga na njihov rad ili tretman.

U slučajevima kada zaposleni Kliničkog centra i korisnik usluga nisu u mogućnosti da razriješe 
nastalu spornu situaciju, dužnost zaposlenih je da korisniku usluge pruže potpuno obavještenje 
o načinu i postupku ulaska u Proceduru za prihvatanje i rješavanje prigovora korisnika usluga 
Kliničkog centra i da daju Obrazac za prigovor, te obavijeste Komisiju za rješavanje prigovora.

Korisnik može iznijeti prigovor na rad i ponašanje medicinskih i nemedicinskih radnika Kliničkog 
centra Banja Luka.

Prigovor se podnosi u pismenoj formi na Obrascu za prigovor ili usmeno putem intervjua koji 
se zapisuje na Obrascu za intervju korisnika usluga.

Obrazac za prigovor se predaje/ šalje poštom na Protokol Kliničkog centra Banja Luka na lokaciji 
Dvanaest beba bb (Paprikovac) ili na lokaciju u centru grada (Zdrave Korde broj 1) u Službu za 
ekonomske poslove (n/r sekretarice). Nepotpisan Obrazac za prigovor se, zbog mogućih 
zloupotreba, neće uzeti u razmatranje.

Stoga Vas molimo da, ukoliko popunjen Obrazac za prigovor šaljete elektronskom poštom, 
potpisanu kopiju dostavite i na Protokol Kliničkog centra Banja Luka.

Ako se prigovor podnosi lično (putem intervjua), korisnik može podnijeti prigovor radnim danom 
od 10.00 do 14.00 časova u kancelariji Tima za unapređenje bolničkog kvaliteta (Zdrave Korde 
br.1, zgrada ATD-a, I sprat).

Predsjednik Komisije daje na uvid svim članovima Komisije sve relevantne dokumente koji se 
odnose na prigovor. Članovi Komisije su dužni da u roku od 5 dana daju pismene izjave o 
prigovoru.

Predsjednik Komisije na osnovu pismenih izjava članova Komisije donosi mišljenje i prijedlog (u 
okviru svojih kompetencija) u roku od 10 dana od dana prijema predstavke i isti dostavlja 
generalnom direktoru Kliničkog centra Banja Luka.

Generalni direktor donosi konačnu odluku u roku od 15 dana od dana prijema prigovora. 
Odluka o prigovoru dostavlja se putem pošte, podnosiocu prigovora.

Ukoliko prigovor prevazilazi nadležnosti Komisije, ista se prosljeđuje Generalnom direktoru 
Kliničkog centra Banja Luka a Generalni direktor obavještava korisnika da je prigovor 
proslijeđen višoj instanci na rješavanje.

Generalni direktor Kliničkog centra u daljem postupku odlučuje da li se donosi odluka na 
sastanku Poslovodstva ili se formira stručni tim (za svaki slučaj posebno) koji ima nadležnost da 
da mišljenje i prijedlog Generalnom direktoru.

Konačnu odluku donosi Generalni direktor i o tome pismeno obavještava korisnika koji je 
podnio prigovor.
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