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“Sistem Zzalbi i krizna komunikacija ”

Sistem Zalbi je peti edukativni modul u procesu edukacije za
koordinatore kvaliteta. U okviru ovog modula bice rijeci o formiranju
Komisije za prigovore i Zalbe u okviru zdravstvene ustanove, sta je to
prigovor, Zalba, pohvala, sugestija. Uz to bice govora i o sistemu Zalbi i
zasto je on potreban. Sta obuhvata sistem Zalbi, $to ukljuéuju pisane
politike i procedure, uputstvo korisnicima za podnosenje prigovora,
vodic¢ za pacijente, vodenje postupka, odgovor na prigovor ili Zalbu.
Za pravilno funkcionisanje sistema Zalbi neophodno je i educirano
osoblje za reagovanje na prigovore i upravljanje prigovorima. Uz to u
okviru ovog modula koordinatori kvaliteta ¢e nauciti kako obaviti
klasifikaciju i analizu prigovora, kako izvjestavati o prigovorima.
Takoder, ucesnici edukacije ¢e biti upoznati i sa obrascem za
podnosenje prigovora.

U okviru ovog modula biée rijeci i o kriznoj komukaciji, s posebnim
osvrtom na moguce situacije u zdravstvenoj ustanovi, analizu situacija i
nacine rjeSavanja.

Opis modula/ Ciljevi:

Cilj: Ovaj edukativni modul se prezentira u cilju uklju¢ivanja
koordinatora kvaliteta u sistem Zalbi, gdje bi uc¢estvovao u radu
Komisije za prigovore i Zalbe i pisanju politika i procedura u skladu sa
zahtjevima koji proizilaze iz standarda i kriterija. Uz to , koordinatori
kvaliteta ce biti obuceni kako prepoznati i kako reagovati u odredenim
kriznim situacijama u okviru ustanove.

formiranje Komisije za prigovore pacijenata;

zadaci Komisije u procesu rjeSavanja prigovora i zalbi;
zasto trebamo sistem Zalbi;

Sta obuhvata sistem Zalbi;

politike i procedure;

uputstvo korisnicima/pacijentima za pisanje prigovora;
kako reagovati na prigovore;

upravljanje prigovorima;

klasifikacija i analiza prigovora;

SadrZaj modula:
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10.  razlozi za podnosenje prigovora i ispitivanje prigovora;

11. izvjeStavanje i povezivanje sa drugim segmentima upravljanja
kvalitetom;

12.  forma prigovora-obrazac;

13.  povjerljivost podataka.

14.  krizna komunikcija

15.  kako prepoznati kriznu situaciju i kako reagovati

16.  vjezba

Ishodi ucenja:

Po uspjeSnom zavrsetku, polaznik bi trebao biti osposobljen da:

upravlja prigovorima;

obavi klasifikaciju i analizu prigovora;

izvjeStava o prigovorima;

ucestvuje u radu Komisije za prigovore i koordinira aktivnosti;

da u planove za poboljsanje kvaliteta uvrsti dobivene rezultate
proistekle iz prigovora i Zalbi;

upravlja komunikacijom u kriznim situacijama u zdravstvenim
ustanovama

1. Ex-katedra 60 %
Y . 2. Diskusija 10%
M : Y.
etode poducavanja 3. Predavac iz prakse 20%
5. Vjezbe 10%
Test 100%
Nacin provjere znanja: Prezentacija 0%
provi 1351 Finalni ispit 0%
Obavezna:
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