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INFORMACILIJE
za korisnike i
skrbnike

Priprema i sudjelovanje
u otvorenim razgovorima

Sto su otvoreni razgovori?

Svaki dan, na tisuce ljudi prima zdravstvenu skrb. Ponekad se neSto krivo uradi Sto mozZe prouzrociti nenamjerno
oStecenje kod vas ili kod osobe o kojoj skrbite. U zdravstvu se to zove incident. Zdravstveni djelatnik (npr. lijecnik ili

medicinska sestra) bi trebao razgovarati s vama o tome ¢im prije.

Otvoren razgovor je razgovor s vama, vasim zdravstvenim djelatnikom i osobama koje izaberete za pruzZanje potpore
(npr. ¢lan obitelji, skrbnik ili prijatelj) o incidentu koji se dogodio dok ste primali zdravstvenu skrb i koji je kod vas

prouzrocio izvjesno oStecenje.

Otvoren razgovor ukljucuje:

Ispriku za ono 3to je krivo uradeno

Objasnjenje poznatih ¢injenica

Saslusavanje vaSeg iskustva

Objasnjenje kako incident moZze utjecati na vas i na vasu skrb

Objasnjenje koraka koji se poduzimaju kako bi se ubuduée sprijecio takav incident.

Otvoren razgovor se moZe odrzati jednom prigodom ili u viSe navrata.

Otvoren razgovor i vasa

prava kao primatelja

zdravstvene skrbi
Australska povelja o pravima pacijenata (Australian

Charter of Healthcare Rights) navodi vasa prava
tijekom otvorenog razgovora.

Ta prava ukljucuju:

m  ObavjeStavanje vas o tome 5to je bilo krivo s
vasom zdravstvenom skrbi, kako se to dogodilo,
kako to moze utjecati na vas i Sto se poduzima
kako bi vasa skrb bila sigurna

m  Prigodu da ispricate svoje iskustvo i sudjelujete u
poboljSanju kvalitete skrbi i zdravstvenih usluga

m Odgovore na vasa pitanja i ukljucivanje vas u
otvoreno i iskreno komuniciranje

m Dostavu komentara ili prituzbe, a da to ne utjece
na nacin na koji ¢e se postupati s vama.

Kakva pomoc¢ vam je
dostupna?

Imate pravo dobiti pomo¢ koju trebate tijekom
otvorenog razgovora. Ta pomo¢ moZze ukljucivati:

m Prevoditelje

Tumace

Djelatnike za veze s urodenickim stanovnistvom
Savjetnike

Odgovarajuce kvalificirane djelatnike za pruzanje
potpore, na primjer zastupnike korisnika, vrSnjacke
djelatnike, socijalne djelatnike ili zastupnike

m  Naknadu troskova koje ste platili iz svog dZepa, npr.
za prijevoz, hranu ili parkiraliSte.

Usluge prevoditelja i tumaca su na raspolaganju
24 sata, 7 dana u tjednu: Telefon 131 450.
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Sto mozete ocekivati od procesa otvorenih razgovora?

Proces otvorenih razgovora je opisan u nastavku. Redosljed i koraci mogu biti drugaciji ovisno o
ozbiljnosti oStec¢enja koje je kod vas nastalo, vasih okolnosti i potreba.

@ Kada dode do incidenta

Zdravstveni djelatnik vam treba:

m to redi ¢im prije

pruZiti sigurnu skrb

ispricati se za ono 3to je bilo krivo

objasniti poznate Cinjenice

objasniti kako ¢e incident utjecati na vas i na vasu skrb.

[U dogovoru s vama i ovisno o ozbiljnosti oStecenja (tj. ako se radi
0 manjem incidentu), proces se moze okoncati u ovoj fazi.]

@ Zapocinjanje procesa otvorenih razgovora

Zdravstveni djelatnik vam treba: imate pravo oéekivati:
m objasniti proces otvorenih razgovora

objasniti va3a prava kao pacijenta

Tijekom cijelog procesa,

]
m osigurati kontakt osobu s kojom cete lako komunicirati Otvoreno i iskreno
m {im prije organizirati razgovore i ugovoriti vrijeme i mjesto, kao

i odrediti tko ¢e sudjelovati u njima.

Zdravstveni djelatnik vam treba: §u051ecajn9, S postovanjem
ispricati se za ono $to je bilo krivo I uvazavanjem

komuniciranje

|
m  objasniti poznate €injenice

m sasluSati vaSe iskustvo

m  objasniti kako incident moZe utjecati na vas i na vasu skrb Da vas saslusaju

m objasniti kako se vr3i ispitivanje incidenta

m objasniti korake koji su poduzeti za sprjecavanje takvih incidenata

ubuduce Da dobijete potporu koju
sloZiti se s vama o planu daljnje skrbi trebate

dogovoriti se s vama o planu otvorenih razgovora i 5to Zelite
postici kroz buduce razgovore.

Da vam se odgovori na
() ) Nakon zavrsetka otvorenih razgovora pitanja

Zdravstveni djelatnik vam treba:
m dostavljati aZzurirane informacije o eventualnim daljnjim istragama

m pruzitiinformacije o poboljSanjima zdravstvene skrbi koja su
uvedena nakon incidenta.

@ Zavrsavanje procesa otvorenih razgovora

Zdravstveni djelatnik treba:

m vas pitati jesu li vase potrebe ispunjene

m vam dati dokumentaciju o razgovorima i prigodu za dostavu
komentara i objasniti vam Sto se dogada nakon zavrSetka procesa

m vam reci da se imate pravo Zaliti ako vasSe potrebe nisu ispunjene.
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Kako se mozete pripremiti za
otvorene razgovore?

MoZe vam pomoci ako zapiSete: Gdje mozete nadi
= Tiekdogadaja vise informacija
m Va3a pitanja i razloge za zabrinutost u svezi s: t renim

- incidentom 0 otvo

- kako se dogodio incident razgovorima?

- kako incident moZze utjecati na vas i na vasu skrb Ako trebate vige informacija o

m  Sve drugo o cemu Zelite razgovarati na otvorenom razgovoru. otvorenim razgovorima, sljede¢i

. B o resursi bi vam mogli biti od
Druge stvari o kojima trebate razmisliti: pomoci:
m  Koje osobe koje vam pruZaju potporu biste poveli na razgovore m Otvoreni razgovori o stvarima
m  Kako vam zdravstvena sluzba moZe pomodi u ispunjenju vasih potreba koje ne idu po planu (Open
m Zelite li pribaviti drugo misljenje o va3oj zdravstvenoj skrbi. disclosure of things that

don't go to plan), brosura za
pacijente koji zapocinju proces
otvorenih razgovora:
www.safetyandquality.gov.
au/OD-booklet

Sto ako proces otvorenih razgovora , ,
.o v Australski program otvorenih
ne ZadOVOljl vase potrebe? razgovora (Australian Open

I Disclosure Framework):
www.safetyandquality.gov.au/
AODF

Proces podno3enja Zalbe je poseban proces koji nema veze s otvorenim
razgovorima. Ako proces otvorenih razgovora ne ispuni vase potrebe,
moZete: o o .
N . S . Imate li pitanja?
m Razgovarati o vasim razlozima za brigu s vasim zdravstvenim djelatnikom

ili viSim rukovoditeljem zdravstvene sluzbe, npr. menadZerom ordinacije

ili sluzbe

m Zaliti se preko sustava za dostavu komentara i prituzbi. Neke zdravstvene
sluzbe imaju djelatnika zaduZenog za prituzbe s kojim moZete razgovarati

m  Kontaktirajte tijelo nadlezno za Zalbe na zdravstvenu skrb vase drzave ili
teritorija ili ministarstvo zdravstva ako vam je neugodno razgovarati sa

zdravstvenom sluzbom ili ako niste zadovoljni njezinim odgovorom
Skenirajte ovaj QR kod za pristup

Cestim pitanjima (frequently
asked questions - FAQs) o
otvorenim razgovorima.

Za vise informacija, posjetite:
www.safetyandquality.gov.au/
open-disclosure

m  Razgovarajte s pravnikom o oStecenju koje je nastalo kod vas.

Ovdje upisite kontakt podatke vase zdravstvene sluzbe:

Ime / Naziv:

PoloZaj:

Telefon: Telefon za drugu vrstu pomodi:

safetyandquality.gov.au
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