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______________________________________________________________________________

На основу члана 138. став 1. Устава Републике Србије
 и члана 31. став 2. Закона о Заштитнику грађана
, поступајући по притужби С. Ј. из Футога, у поступку контроле законитости и правилности рада Дома здравља „Нови Сад“ Нови Сад, и органа Града Новог Сада, Заштитник грађана

У Т В Р Ђ У Ј Е

Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и органи Града Новог Сада, чине пропуст у раду на штету права грађана, тако што, приликом успостављања услуге Кол-центра за заказивање лекарског прегледа у Дому здравља „Нови Сад“,
· нису обезбедили ефикасно и брзо успостављање комуникације са надлежном службом Дома здравља за заказивање прегледа,

· а грађане који користе услугу Кол-центра, изложили неоправданом трошку –плаћању услуге током периода чекања на успостављање комуникације са службом Дома здравља. 

На основу Уставом и законом прописаних овлашћења, Заштитник грађана упућује Дому здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и органима Града Новог Сада, следеће
ПРЕПОРУКЕ

I

Потребно је да Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и органи Града Новог Сада обезбеде брзо и ефикасно остваривање комуникације грађана и службе за заказивање прегледа Дома здравља „Нови Сад“, путем успостављеног Кол-центра. 
                                                                                       II

Потребно је да  Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и органи Града Новог Сада обезбеде да грађани не плаћају услугу Кол-центра током периода чекања на успостављање комуникације са службом за заказивање прегледа Дома здравља „Нови Сад“ у Новом Саду
Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и органи Града Новог Сада обавестиће Заштитника грађана о поступању по препорукама, најкасније до 01. 08. 2017.године, уз достављање доказа о поступању по препоруци.

Разлози

Заштитнику грађана се обратио С. Ј. из Футога, притужбом на рад Дома здравља „Нови Сад“ у Новом Саду ( у даљем тексту: Дом здравља) због отежаног заказивања лекарског прегледа путем Кол-центра, као и због наплаћивања услуге истог током периода чекања на успостављање комуникације са службом за заказивање прегледа Дома здравља.
Заштитник грађана је спровео поступак контроле законитости и правилности рада Дома здравља „Нови Сад“ у Новом Саду, Покрајинског секретаријата за привреду и туризам (у даљем тексту: Покрајински секретаријат) и Градске управе за здравство Града Новог Сада, те је на основу навода притужбе, изјашњења Покрајинског секретаријата и Градске управе за здравство, као и на основу фотокопиране документације коју су доставили притужилац и контролисани органи, и утврдио следеће чињенично стање:
Позивом телефонског броја Дома здравља 021/4879-000, ради заказивања лекарског прегледа, грађанин добија услугу Кол-центра, те на отвореној телефонској линији чека да се јави слободан оператер и позиваоца повеже са службом за заказивање прегледа. Време чекања на отвореној телефонској линији досеже и до 20 минута, а уколико се према Кол-центру упути већи број позива није сигурно да ће веза са оператером или службом за заказивање уопште и бити успостављена.
Чекање на јављање слободног оператера Кол-центра се наплаћује по тарифама „Телеком Србије“, а време почетка обрачуна времена чекања почиње онда када грађанин - пацијент успостави везу са Кол-центром, односно када му се јави говорни аутомат који га обавести да остане на телефонској вези до јављања првог слободног оператера.

Притужилац се 2013. године, поводом чињенице да се услуга Кол-центра наплаћује у пуном износу и за време чекања на успостављање везе са службом за заказивање прегледа, притужбом обратио Заштитнику грађана Града Новог Сада, који је Дому здравља упутио препоруку да исти уложи додатни напор и обезбеди бесплатну телефонску линију за Кол-центар. Међутим, Дом здравља није пронашао материјалне могућности за решење наведеног проблема
.
Покрајински секретаријат за привреду и туризам Аутономне покрајине Војводина,  Одсек за инспекцијски надзор је заузео став да нема основа за покретање поступка по Закону о електронским комуникацијама
 из разлога што је Кол-центар Дома здравља основан за сопствене потребе и није предвиђен да се користи у комерцијалне сврхе. Стога је ималац дозволе за коришћење нумерације „Телеком Србија“ а.д. уступио на коришћење  нумерацију свом претплатнику. На основу члана 76. Закона о електронским комуникацијама
 Кол-центар  Дома здравља није у Евиденцији оператора јавних комуникационих мрежа и услуга Регулаторне агенције за електронске комуникације и поштанске услуге, па самим тим није ни оператор услуга са додатом вредношћу, на основу чега не користи нумерацију из Плана нумерације. Нумерација је, на основу Правилника о обавезама оператора услуга са додатом вредношћу
, предвиђена искључиво за услугу са додатом вредношћу, те на основу тога није у обавези да након успостављања телефонске линије пружи информацију о цени позива.
Покрајински секретаријат за привреду, запошљавање и равноправност полова Аутономне покрајине Војводина, Сектора за привреду, Одељење за инспекцијски надзор је констатовало да је основни разлог дугог чекања на јављање оператера Кол-центра Дома здравља то што централа Кол-Центра Дома здравља нема капацитет да прими велики број позива у кратком временском интервалу, с обзиром да се 95 % позива покушава да успостави у временском периоду од 07,00 до 09,00 часова
.
Град Нови Сад, Градска Управа за здравство је Заштитника грађана обавестила
 да је Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду у циљу побољшања услова за остваривање примарне лекарске заштите, односно приступачности и доступности исте, омогућио друге начине заказивања лекарских прегледа, и то заказивање преко тимске медицинске сестре изабраног лекара, лично или путем телефона, наводећи да се први лекарски прегледи заказују преко централе Кол-центра, а контролни преко тимске медицинске сестре, телефонским позивом или лично. Ради додатног унапређења остваривања примарне здравствене заштите, на интернет презентацији Дома здравља објављен и протокол заказивања прегледа, који садржи детаљну процедуру за сваку службу. Дом здравља „Нови Сад“ у Новом Саду нема материјалне могућности за решење проблема позивања Кол-центра наведеног дома здравља, али се лекарски преглед може заказати и телефонским путем, а преко тимске медицинске сестре изабраног лекара и личним доласком у диспанзер.

Заштитник грађана Града Новог Сада 2013. године Дому здравља „Нови Сад“ упутио препоруку да исти уложи додатни напор и обезбеди бесплатну телефонску линију за Кол-центар. Овај орган утврдио је да се временски период чекања приликом позивања Кол-центра наплаћује по тарифама „Телекома Србије“, а време почетка обрачуна утрошеног времена почиње када грађанин успостави везу са Кол-центром, односно када му се јави говорни аутомат и у том тренутку улази у ред за чекање на јављање првог слободног оператера.
                                                                                   ***

Приликом утврђивања пропуста у раду Дома здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и упућивања препорука овој установи, Заштитник грађана се руководио одредбама Устава Републике Србије ( „Сл. гласник РС, бр. 98/2006 ), одредбама члана 13.став 1, тачка 1. 2. 3. 5. и 7., члана 13а став 1., члана 19. и члана 80.ст.1, тач. 7.Закона о здравственој заштити ( „Сл. гласник РС“ бр. 107/2005, 72/2009-др.закон, 88/2010, 99/2010, 57/2011, 119/2012, 45/2013-др.закон, 93/2014, 96/2015 и 106/2015) и правилима Предлога Кодекса добре управе
.
Закон о здравственој заштити :

· Начело приступачности здравствене заштите остварује се обезбеђивањем одговарајуће здравствене заштите грађанима Републике, која је физички, географски и економски доступна… ;
· Здравствена установа дужна је да организује и спроводи мере сталног унапређења квалитета стручног рада ;
Предлог Кодекса добре управе :
· При доношењу одлука и вршењу других службених радњи, органи јавне власти и јавни службеник, старају се да се мере и радње које предузимају буду у сразмери са циљем којем се у поступку тежи, као и да поступак воде сврсисходно… ;

· Орган јавне власти и јавни службеник не смеју нерационално и несразмерно грађанима да намећу непотребне трошкове… ;

· При доношењу одлука и вршењу других службених радњи, органи јавне власти и јавни службеници посебно воде рачуна о сразмери (пропорционалности ) између појединачних интереса грађана и законом утврђеног јавног интереса.

Закон о здравственој заштити :

Град сноси друштвену бригу за здравље становништва, која обухвата :

· Праћење здравственог стања становништва и рад здравствене службе на својој територији, као и старање о спровођењу утврђених приоритета у здравственој заштити;
· Координирање, подстицање, организацију и усмеравање спровођења здравствене заштите, која се остварује делатношћу органа јединица локалне самоуправе, грађана, предузећа, социјалних, образовних и других установа и других организација. 
· Обезбеђивање средстава за вршење оснивачких права над здравственим установама, чији је оснивач у складу са законом и Планом мреже здравствених установа, а које обухвата изградњу, одржавање и опремање здравствених установа, односно инвестиционо улагање, инвестиционо-текуће одржавање просторија, медицинске и немедицинске опреме и превозних средстава, опреме у области интегрисаног здравственог информационог  система .. ;
· Могућност да обезбеди услове за бољу кадровску обезбеђеност здравствене установе чији је оснивач, до норматива, односно стандарда прописаних у складу са Законом о здравственој заштити и прописима донетим за спровођење истог, за које се због недостатка финансијских средстава у систему обавезног здравственог осигурања, средства не могу обезбедити на основу уговора закљученог са организацијом за обавезно здравствено осигурање, односно због недостатка сопствених прихода здравствене установе … ;
· Мере за обезбеђивање и спровођење здравствене заштите од интереса за грађане на територији града, којима се стварају услови за бољу доступност и приступачност у коришћењу здравствене заштите на својој територији, у здравственим установама чији је оснивач, а који су виши од норматива, односно стандарда прописаних Законом о здравственој заштити и прописима донетим за спровођење истог, у погледу простора, опреме, кадра, лекова и медицинских средстава који се не обезбеђују под условом прописаним законом којим се уређује обавезно здравствено осигурање, укључујући и друге неопходне трошкове за рад здравствене установе којима се постиже виши стандард у обезбеђивању здравствене заштите.
***

Здравствена заштита мора да буде приступачна и у сваком тренутку грађанима доступна, без икаквих препрека и отежавања приликом коришћења. Успостављање нових услуга у систему здравствене заштите је унапређивање права грађана и стога се услуге успостављају на начин који положај грађана побољшава, а не ствара им (додатне) тешкоће и неоправдане трошкове. 

С обзиром на дугогодишњи проблем заказивања лекарских прегледа са којим су се грађани суочавали, успостављање Кол-центара као вида комуникације грађана и здравствених служби је усмерено на побољшање положаја грађана. Стога таква услуга мора да почива на начелу да се грађанима не намећу додатни трошкови приликом коришћења (ново)успостављених сервиса.

Заштитник грађана констатује да је у конкретном случају успостављањем Кол-центра начињен значајан корак ка унапређењу здравствене заштите грађана,  јер се путем истог олакшава приступ грађана здравственој заштити, и то у осетљивом и за грађане оптерећујућем сегменту – заказивању прегледа, који је иначе оптерећен бројним недостацима и проблемима. Међутим, само успостављање Кол-центра, без додатних напора да исти функционише у складу са својом наменом, неће у потпуности допринети унапређењу права и положаја грађана којима је потребна услуга здравствене заштите, нити ће здравствену заштиту учинити доступнијом и ефикаснијом. Услуга Кол-центра треба да буде успостављена на начин којим се њен циљ и функција у потпуности остварују, без наношења непотребних и неоправданих трошкова за грађане.
Заштитник грађана је у поступку контроле правилности и законитости рада Дома здравља „Нови Сад“ и Градске управе за здравство Града Новог Сада утврдио да Кол-центар није доступан грађанима, односно да је отежано доступан, јер позивањем истог грађани или на отвореној телефонској линији неизвестан временски период чекају на успостављање комуникације са службом за заказивање прегледа Дома здравља или веза уопште и не буде успостављена. У оба случаја, трошак телефонског позива – па и у случају да веза са оператером или службом Дома здравља не буде успостављена – пада на грађане.
Заштитник грађана налази да се пропусти у раду Дома здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и Градске управе за здравство Града Новог Сада могу отклонити обезбеђивањем да Кол-центар приликом пружања своје услуге, ефикасно и брзо успостави комуникацију грађана са надлежном службом Дома здравља за заказивање прегледа и да Градска управа за здравство својим слободно изабраним обликом помоћи Дому здравља, допринесе правилном и правичном раду Кол-центра, а самим тим и раду Дома здравља, као и унапређењу заштите права грађана на здравствену заштиту на својој територији, а чиме ће поступити у складу са Законом о здравственој заштити који прописује друштвену бригу за остваривање и унапређење здравствене заштите на нивоу града.
Ценећи утврђене чињенице и правне прописе, Заштитник грађана је, применом чл. 31. ст. 2. Закона о Заштитнику грађана, Дому здравља „Нови Сад“ у Новом Саду и Градској управи за здравство Града Новог Сада упутио препоруке, ради отклањања уочених недостатака у раду, спречавања истоветних и сличних пропуста у будућности и унапређивања рада органа управе. 
	ЗАМЕНИЦА ЗАШТИТНИКА ГРАЂАНА

	Гордана Стевановић


� „Сл. гласник РС“ бр. 98/06


� „Сл. гласник РС“ бр. 79/05 и 54/07


� Акт Дома здравља број 2449/3 од 15.12.2016.године


� „Службени гласник РС“ бр.44/2010, 60/2013,-одлука УС и 62/2014


� „Службени гласник РС“ бр.44/2010, 60/2013,-одлука УС и 62/2014


� „Службени гласник РС“ бр. 76/2011 и 91/2011


� Службена белешка број: 133-347-378/2014-03 од 02.03.2015.године


� Акт број : XII-50-1/2016-149 од 28.10.2016.године


� � HYPERLINK "http://www.zastitnik.rs/" �http://www.zastitnik.rs/�
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