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Sažetak: U ovom radu istražujemo naručivanje pacijenata putem mrežnog obrasca u hrvatskim 

bolnicama prve kategorije. Prilikom  naručivanja tim putem pacijent ne mora napustiti dom, nema troška 

prijevoza, troška telefona niti značajnog troška vremena. Jedini uvjet je imati pristup internetu,  

poznavati osnovne procese na računalu, tj. biti informatički pismen. Ovo posljednje može biti 

ograničavajuće za određene skupine pacijenata. Prilaganjem potrebnih dokumenata za ovakvo 

naručivanje (uputnica i/ili povijest bolesti) smanjuje se mogućnost pogreške bolničkih zaposlenika (koji 

naručuje pacijenta), čime se  i njima skraćuje vrijeme potrebno za naručivanje pacijenata. 

Ključne riječi: zdravstvo; internet; pacijent; komunikacija; bolnice 

 

 

Zdravstvena zaštita u Hrvatskoj 

Zdravstvena zaštita obuhvaća sustav društvenih, skupnih i individualnih mjera, usluga i 

aktivnosti za očuvanje i unapređenje zdravlja, rano otkrivanje bolesti, pravodobno liječenje te 

zdravstvenu njegu, rehabilitaciju i palijativnu skrb (1). 

Zdravstvena zaštita stanovništva Republike Hrvatske provodi se na načelima sveobuhvatnosti, 

kontinuiranosti, dostupnosti i cjelovitog pristupa u primarnoj zdravstvenoj zaštiti, 

specijaliziranog pristupa u specijalističko konzilijarnoj i bolničkoj zdravstvenoj zaštiti te na 

načelima supsidijarnosti i funkcionalne integracije. Sveobuhvatnost zdravstvene zaštite 

uključuje cjelokupno stanovništvo Republike Hrvatske u provedbi odgovarajućih mjera 

zdravstvene zaštite. Kontinuiranost zdravstvene zaštite postiže se ukupnom organizacijom 

zdravstvene djelatnosti, osobito na razini primarne zdravstvene djelatnosti koja pruža 

neprekidnu zdravstvenu zaštitu stanovništvu kroz sve životne dobi. Dostupnost zdravstvene 

zaštite ostvaruje se takvim rasporedom zdravstvenih ustanova, trgovačkih društava koja 

obavljaju zdravstvenu djelatnost i zdravstvenih radnika na području Republike Hrvatske koji će 

omogućiti stanovništvu podjednake uvjete zdravstvene zaštite, osobito na primarnoj razini 

zdravstvene djelatnosti. Načelo cjelovitog pristupa primarne zdravstvene zaštite osigurava se 

provođenjem objedinjenih mjera za unaprjeđenje zdravlja i prevenciju bolesti te liječenjem, 

zdravstvenom njegom, rehabilitacijom te palijativnom skrbi (2). 

Zdravstvena zaštita organizirana je na tri razine: primarna zdravstvena zaštita, sekundarna 

zdravstvena zaštita i tercijarna zdravstvena zaštita. 

Primarna zdravstvena zaštita pruža se kroz djelatnosti: opće/obiteljske medicine, zdravstvene 

zaštite predškolske djece, preventivno-odgojnih mjera za zdravstvenu zaštitu školske djece i 

studenata, javnog zdravstva, zdravstvene zaštite žena, dentalne zdravstvene zaštite, higijensko-
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epidemiološke zdravstvene zaštite, medicine rada, zdravstvene zaštite mentalnoga zdravlja, 

prevencije i izvanbolničkog liječenja ovisnosti, patronažne zdravstvene zaštite, zdravstvene 

njege u kući bolesnika, hitne medicine, sanitetskog prijevoza, palijativne skrbi, ljekarništva, 

laboratorijske dijagnostike i telemedicine (1). 

Za istraživanje će nam biti potreban i pojam djelatnosti opće/obiteljske medicine, kao osnovni 

kanal komunikacije između pacijenta i zdravstvenog sustava i jedan od načina naručivanja 

pacijenata na obavljanje potrebnih zdravstvenih usluga. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Slika 1. Razine zdravstvene zaštite u RH  

 

Zdravstvena djelatnost na sekundarnoj razini obuhvaća specijalističko-konzilijarnu i bolničku 

djelatnost. Specijalističko-konzilijarna djelatnost u odnosu na zdravstvenu djelatnost na 

primarnoj razini obuhvaća složenije mjere i postupke u pogledu prevencije, dijagnosticiranja te 

liječenja bolesti i ozljeda, provođenja ambulantne rehabilitacije te medicinske rehabilitacije u 

kući korisnika, odnosno štićenika u ustanovama za socijalnu skrb. Specijalističko-konzilijarna 

djelatnost za svoje potrebe mora imati osiguranu laboratorijsku i drugu dijagnostičku djelatnost. 

Bolnička djelatnost obuhvaća dijagnosticiranje, liječenje i medicinsku rehabilitaciju, 

zdravstvenu njegu te boravak i prehranu bolesnika u bolnicama (1).  

Na zahtjev liječnika primarne zdravstvene zaštite liječnici na ovoj razini obavljaju tražene 

specijalističko-konzilijarne preglede. 

Nakon obrade, liječnik primarne zdravstvene zaštite može uputiti bolesnika na specijalističko-

konzilijarni pregled, i na uputnicu upisuje razlog upućivanja, odnosno kakvo konzilijarno 

mišljenje ili zahvat traži. Konzilijarni liječnik daje mišljenje i nalaz nakon provedenoga 

dijagnostičkog postupka, mišljenje o terapijskom ili rehabilitacijskom postupku te mišljenje o 

prognozi bolesti i stanja. Bolnička zdravstvena zaštita znači stalni ili povremeni boravak 

bolesnika u bolnici tijekom obavljanja dijagnostičkih i terapijskih zahvata i postupaka koji se ne 

mogu obaviti ambulantnom suradnjom primarne i specijalističko-konzilijarne zdravstvene 

zaštite. 

Zdravstvena djelatnost na tercijarnoj razini, uz obavljanje zdravstvene sekundarne djelatnosti, 

obuhvaća i pružanje najsloženijih oblika zdravstvene zaštite iz specijalističko-konzilijarnih i 

bolničkih djelatnosti, znanstveni rad te izvođenje nastave na temelju ugovora za potrebe 
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nastavnih ustanova zdravstvenog usmjerenja. Nastava se može obavljati i na primarnoj i na 

sekundarnoj razini zdravstvene djelatnosti te na razini zdravstvenih zavoda. Zdravstvena 

djelatnost na tercijarnoj razini obuhvaća djelatnost klinika, kliničkih bolnica i kliničkih bolničkih 

centara (1).  

Za upućivanje pacijenata u bolnice vrlo je važna primarna zdravstvena zaštita budući da 

usmjerava bolesnike na dijagnostiku i liječenje. Pacijenti se putem uputnica upućuju na određene 

pretrage odnosno usluge koje pružaju bolnice, na temelju kojih bolnica ostvaruje prihode za 

funkcioniranje. Dakle, na financijsko poslovanje bolnice utječe broj bolesnika koji se liječe na 

bolničkim odjelima ili obavljaju specijalističko-konzilijarne usluge zdravstvene zaštite. 

Zadržavanje odnosno vraćanje bolesnika da sljedeće usluge ponovo zatraže u istoj bolnici, težak 

je zadatak na kojem se treba kontinuirano raditi.  To se postiže pružanjem najkvalitetnije 

zdravstvene usluge koju pacijenti na tržištu mogu dobiti, ali i dodatnim angažmanom koji utječe 

na konačno mišljenje bolesnika o pruženoj usluzi. Svemu tome možemo pridonijeti i ulaganjem 

u informatizaciju ustanove na svim razinama, uključujući oglašavanje i informiranje na mrežnim 

stranicama. 

Pacijenti se, osim preko liječnika obiteljske medicine, mogu samostalno naručiti za pregled ili 

neku drugu zdravstvenu uslugu, a u tu svrhu postoje razni komunikacijski kanali.  

Cilj rada je istražiti mogućnost naručivanja pacijenata na obavljanje određene zdravstvene 

usluge putem obrazaca na mrežnim stranicama u bolnicama prve kategorije. 

 

Komunikacija u zdravstvenom sustavu 

Javno komuniciranje predstavlja „najvažniju i najkorisniju vještinu u životu čovjeka“. 

Komunikacijom prenosimo poruku od pošiljatelja do primatelja poruke. U modernom dobu 

koriste se inovativne tehnologije, pa je Internet kao medij komunikacije postao nezamjenjiv 

čimbenik međusobne komunikacije. Može se reći da institucije, pa tako i zdravstvene institucije, 

tek u zadnje vrijeme počinju potpuno razumijevati potrebe novih društvenih medija te njihov 

pozitivan učinak na poslovanje u cjelini, a na zdravstvo posebno. Usmjerenost na društvene 

medije kao radikalno drukčiji način komuniciranja otvara tri ključna pojma koji su u međusobnoj 

interakciji: mjesto, vrijeme i troškove. U zdravstvu, društveni mediji mijenjaju način 

organizacije komunikacije s pacijentima, kao i ostvarivanje njihovih poslovnih ciljeva. Razvoj 

novih medija utjecao je i na povećanje informiranosti pacijenata, čime je naglašena druga uloga 

u odnosu pacijenata i medicinskog osoblja. Taj se odnos mijenjao od paternalističkog do, danas 

dominantnog, partnersko-suradničkog odnosa (3). 

Osim komunikacije između pacijenata i osoblja u zdravstvenim ustanovama postoje razni ostali 

kanali komunikacije pacijenata sa zdravstvenim sustavom. Pacijenti komuniciraju sa 

zdravstvenim sustavom na sljedeće načine: 

• Portal zdravlja (4), 

• mrežne stranice bolnica, putem mrežnog obrazaca, e-poštom, „chat“ razgovor kao oblik 

komunikacije u realnom vremenu, 

• putem liječnika primarne zdravstvene zaštite – obiteljske medicine (e-Naručivanje), 

• telefonski, telefaksom, 

• osobno 
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Portal  zdravlja je dio sustava CEZIH (Centralni zdravstveni informacijski sustav Republike 

Hrvatske) i namijenjen je pregledu zdravstvenih informacija od strane pacijenta. Portal zdravlja 

omogućava: 

• pregled podataka o svim provedenim cijepljenjima i testiranjima na COVID-19, a može 

se i naručiti na cijepljenje protiv COVID-19 odabirom željene lokacije i termina 

cijepljenja, 

• prikaz izabranih liječnika te poruka koje se razmjenjuju s izabranim liječnikom ako je 

opcija aktivirana od strane liječnika, 

• pregled posjeta svojim izabranim liječnicima primarne zdravstvene zaštite te naručivanje 

i otkazivanje pregleda kod liječnika primarne zdravstvene zaštite, ako je ordinacija 

otvorila termine za naručivanje i ako je opcija aktivirana od strane izabranog liječnika, 

• prikaz propisanih uputnica te pregled laboratorijskih nalaza iz laboratorija u primarnoj 

zdravstvenoj zaštiti te nalaza i otpusnih pisama iz bolnica odnosno ustanova 

specijalističko konzilijarne zdravstvene zaštite, 

• prikaz podataka o lijekovima propisanim od strane izabranih liječnika u primarnoj 

zdravstvenoj zaštiti (PZZ) kao i podataka o lijekovima preuzetim u ljekarnama te 

mogućnost slanja zahtjeva izabranom liječniku za propisivanje recepata za terapiju za 

koju je liječnik dopustio zahtjev za obnavljanjem, 

• pregled i podešavanje osobnih podataka za kontaktiranje, postavke obavijesti sustava, 

dozvole za pristup liječnika pacijentovim podacima, dozvole za pristup medicinskim 

podacima iz drugih zemalja EU-a, pregled uređaja s pristupom, te pregled pristupa 

pacijentovim podacima u dijelu aplikacije Postavke (5). 

Portal zdravlja dostupan je građanima od rujna 2016. godine. Komunikacija na Portalu se 

automatski evidentira. Liječnici obiteljske medicine odlučuju kada treba pozvati pacijenta u 

ordinaciju. Portal zdravlja se uvodio postupno te se danas koristi u većini ordinacija PZZ.  

Iako je jednostavan za korištenje pacijenti ga ne koriste u dovoljnoj mjeri, te se i dalje okreću 

ustaljenim načinima komunikacije sa zdravstvenim sustavom. To se može objasniti činjenicom 

da je preko 30% stanovništva starije od 60 godina, i nedovoljno je informatički pismeno.  

Telefonsko naručivanje, kao i ono putem telefaksa većina ustanova je ukinula. To je posljedica 

informatizacije zdravstvenog sustava u kojem više nema papirnatih uputnica, a i nalazi su kroz 

eKarton u sve većoj mjeri digitalni. Za telefonsku narudžbu, da bi se mogla povući uputnica iz 

sustava, osim osobnih podataka pacijent treba znati svoj MBO (matični broj osiguranika). Tako 

se gubi vrijeme i za pacijenta i za osoblje u zdravstvenom sustavu, što se pokazalo kao problem, 

tim više da broj zaposlenih na administrativnim poslovima u zdravstvu pada. 

Osobno naručivanje je i dalje ostala opcija za pacijente u većini ustanova, te je pacijenti i dalje 

koriste.  

Liječnici obiteljske medicine danas naručuju pacijente na pretrage u specijalističko konzilijarnoj 

zdravstvenoj zaštiti i bolničkoj zaštiti putem sustava e-Naručivanja. Prilikom naručivanja na  

potrebnu uslugu liječnicima se nudi prvi slobodni termin u ustanovama. Također je dostupan 

nadograđen sustav  „e-Naručivanje - prioritetno naručivanje pacijenata“ kroz koji osigurava 

prioritetnu obradu pacijenata za dijagnostiku i liječenje. Kroz navedeni sustav liječnici obiteljske 
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medicine mogu pacijentima kod kojih je bitna hitnost, u cilju što brže dijagnostike i liječenja.  

U istraživanju komunikacije unutar zdravstvenog sustava usredotočit ćemo se na bolničke 

ustanove prve kategorije i naručivanje putem obrasca na mrežnim stranicama bolnica. 

 

Naručivanje u bolnicama prve kategorije u Hrvatskoj 

Prema Pravilniku o uvjetima za razvrstavanje bolničkih zdravstvenih ustanova u kategorije 

(NN150/08 i 71/10) određene su kategorije u koje su, prema propisanim uvjetima, kategorizirane 

bolničke zdravstvene ustanove. Ovim radom fokusiramo se na bolnice prve kategorije s obzirom 

da se radi o bolnicama koje pružaju većinu usluga potrebnih pacijentima te obrađuju najveći broj 

pacijenata u Republici Hrvatskoj. 

Bolnice prve kategorije koje istražujemo su sljedeće: 

• Klinička bolnica Dubrava 

• Klinička bolnica Merkur 

• Klinički bolnički centar Osijek 

• Klinički bolnički centar Rijeka 

• Klinički bolnički centar Sestre Milosrdnice 

• Klinički bolnički centar Split 

• Klinički bolnički centar Zagreb 

Činjenica je da sve bolnice prve kategorije imaju mrežne stranice, na kojima su objavljeni razni 

podaci potrebni pacijentima. Istražujemo da  li je moguće naručiti se putem obrazaca dostupnim 

na mrežnim stranicama bolnica. Istraživanje je provedeno iz uloge pacijenta, popunjavanjem 

obrazaca. 

Tablica 1. Načini naručivanja za bolnice prve kategorije u Hrvatskoj 

 

 

  

Telefonsko 

naručivanje 

da/ne 

Osobno 

naručivanje 

da/ne 

Naručivanje 

telefaksom 

da/ne 

Obrazac za 

naručivanje 

da/ne 

KB DUBRAVA ne da da da 

KB MERKUR ne da da da 

KBC OSIJEK ne da ne ne 

KBC RIJEKA ne da da da 

KBC SESTRE 

MILOSRDNICE ne da da da 

KBC SPLIT ne da ne da 

KBC ZAGREB ne da da da 
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Informacije za pacijente navedene bolnice su prikazale na mrežnim stranicama na sličan način. 

U dizajnu prevladava plava i zelena boja, a naizgled se svi podaci nalaze na stranicama i lako su 

dostupni. Objavljuju se podaci o listama čekanja, općim informacijama, kućnom redu, pravima 

pacijenata, prijemu u bolnicu, zatim razne upute vezane na obavljanje pretraga i sl. 

U nastavku slijede slike mrežnih stranica bolnica u kojima su informacije podijeljene na tri vrste: 

• informacije za pacijente,  

• način naručivanja pacijenata i  

• obrazac za naručivanje pacijenata. 

 

Informacije za pacijente 

Slike 2-8 prikazuju informacije za pacijente u svakoj od bolnica. Bolnice prikazuju informacije 

za pacijente na sličan način, pomoću padajućih izbornika za pretraživanje po područjima. Tako 

su prikazani podaci o lokaciji, listama čekanja, kućnom redu, pohvalama i pritužbama, prijemu 

i otpustu, informacije vezane uz pripremu na obavljanje pretraga i sl. Neke od bolnica trenutno 

rade na obnovi zgrada, te su pojedine djelatnosti izmještene na druge lokacije, o čemu bolnice 

redovito izvještavaju pacijente na svojim mrežnim stranicama. Informacije za pacijente po 

bolnicama prikazane su na mrežnim stranicama na sljedeći način: 

 

Slika 2. Informacije za pacijente Kliničke bolnice Dubrava (6) 
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Slika 3. Informacije za pacijente Kliničke bolnice Merkur (7) 

 

 

 

 
Slika 4. Informacije za pacijente Kliničkog bolničkog centra Osijek (8) 
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Slika 5. Informacije za pacijente Kliničkog bolničkog centra Rijeka (9) 

 
 

 

Slika 6. Informacije za pacijente Kliničkog bolničkog centra Sestre Milosrdnice (10) 
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Slika 7. Informacije za pacijente Kliničkog bolničkog centra Split (11) 
 
 

 

Slika 8. Informacije za pacijente Kliničkog bolničkog centra Zagreb (12) 
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Načini naručivanja pacijenata 

Slike 9-15 prikazuju načine naručivanja u svakoj od bolnica. U Tablici 1. ranije su prikazani  

rezultati istraživanja. KBC Osijek je jedina bolnica koja ne nudi naručivanje obrascem, dok su 

dvije bolnice naručivanje telefaksom izbacile kao mogućnost. Također je vidljivo da niti jedna 

od bolnica ne naručuje telefonom. Telefonsko naručivanje nije više opcija radi digitalizacije 

zdravstva u kojem je za naručivanje potrebno dostaviti određenu dokumentaciju. U nastavku 

slijedi prikaz načina naručivanja u svakoj od bolnica. Kod svih bolnica naručivanje je na 

mrežnim stranicama posebno istaknuto, što olakšava snalaženje. 

 

 

 
Slika 9. Načini naručivanja u Kliničkoj bolnici Dubrava (6) 
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Slika 10. Načini naručivanja u Kliničkoj bolnici Merkur (7) 
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Slika 11. Načini naručivanja u Kliničkom bolničkom centru Osijek (8) 

 
Slika 12. Načini naručivanja u Kliničkom bolničkom centru Rijeka (9) 

 

 

 
Slika 13. Načini naručivanja u Kliničkom bolničkom centru Sestre Milosrdnice (10) 
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Slika 14. Načini naručivanja u Kliničkom bolničkom centru Split (11) 

 

 

 

 
Slika 15. Načini naručivanja u Kliničkom bolničkom centru Zagreb (12) 
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Obrazac za naručivanje pacijenata 

Slike 16-21 prikazuju  obrasce za naručivanje u svakoj od bolnica, osim u KBC Osijek, koja ne 

nudi tu mogućnost. Neke bolnice imaju obrazac strukturiran po klinikama/zavodima odnosno po 

mjestu na kojem će se narudžba realizirati. Primjerice Klinika za plućne bolesti pri Kliničkom 

bolničkom centru Zagreb, ukoliko se pacijent želi naručiti na pulmološku obradu. Biranjem 

klinike otvara se novi izbornik u kojem se odabire odgovarajuća ambulanta. Ovaj način može 

biti zbunjujući ukoliko pacijent ne zna vrstu djelatnosti  ili naziv ambulante u koju se potrebno 

naručiti. Naime, tek ispunjavanjem glave obrasca otvara se prostor za upisivanje ostalih 

potrebnih podataka u kojem se učitava i povijest bolesti. Tako će pacijent biti ispravno naručen, 

čak i ako je pogrešno upisao mjesto izvršenja usluge, a budući da se u obradu narudžbe uzima i 

povijest bolesti. 

Druge bolnice imaju obrazac u kojem pacijenti ne popunjavaju mjesto pružanja usluge, u smislu 

klinike, zavoda ili ambulante, već osobne podatke, te učitavaju povijest bolesti i eventualne 

druge dokumente. Ne postoji propis koji propisuje formiranje obrasca za naručivanje na 

mrežnim stranicama već ga bolnice formiraju u skladu s internom organizacijom. Slike 16-21 u 

nastavku prikazuju obrazac za naručivanje po bolnicama. 

 

 
Slika 16. Obrazac za naručivanje u Kliničkoj bolnici Dubrava (6) 
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Slika 17. Obrazac za naručivanje Klinička bolnica Merkur (7) 

 

 

 
Slika 18. Obrazac za naručivanje Kliničkog bolničkog centra Rijeka (9) 
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Slika 19. Obrazac za naručivanje Kliničkog bolničkog centra Sestre Milosrdnice (10) 

 

 

 

 
Slika 20. Obrazac za naručivanje Kliničkog bolničkog centra Split (11) 
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Slika 21. Obrazac za naručivanje Kliničkog bolničkog centra Zagreb (12) 

 

 

Svakako je najjednostavnije naručivanje putem obrasca, budući da predstavlja uštedu vremena, 

troška prijevoza ili troška vremena. S obzirom na starost populacije Republike Hrvatske s kojom 

je usko povezana informatička pismenost tj. nedovoljna pismenost bitno je da svaka od bolnica 

ima i druge oblike mogućnosti naručivanja na potrebne usluge. Naime, prilikom ispunjavanja 

mrežnog obrasca kod svake bolnice koja ga ima potrebno je priložiti i neke dokumente koje je 

potrebno skenirati, odnosno priložiti ih u odgovarajućem digitalnom obliku. Također je potrebno 

određeno znanje pretraživanja interneta, što sve zajedno dovodi do zaključka da je jako bitno 

osigurati različite načine naručivanja pacijenata kako bi usluge bile dostupne za sve pacijente u 

potrebi. 

 

Zaključak 

Istražene su mogućnosti naručivanja pacijenata, što pokazuje da su  pacijentima dostupne razne 

opcije naručivanja, kao oblik komunikacije sa zdravstvenim sustavom. Obrazac za naručivanje 

kao jedna od opcija za naručivanje,  zastupljen je u većini ustanova, a pacijenti ga mogu vrlo 

jednostavno ispuniti i tako se naručiti bez dodatne komunikacije. I dalje ostaju na raspolaganju 

osobno naručivanje, naručivanje putem mrežnih stranica, e-poštom, e-Naručivanje putem 

liječnika obiteljske medicine, dok se telefonsko naručivanje kao i ono telefaksom polako 

izbacuje iz prakse.   

Može se zaključiti da samo jedna bolnica od njih sedam nema dostupan obrazac za naručivanje 

na mrežnim stranicama. Radi se o Kliničkom bolničkom centru Osijek koji naručuje osobno i e-

poštom. Niti jedna od bolnica koje su bile predmet istraživanja ne naručuje pacijente telefonskim 

putem, što je  vjerojatno posljedica informatizacije zdravstvenog sustava u kojem više nema 

papirnatih uputnica, te potrebe prilaganja odgovarajućih dokumenata bez kojih se narudžba ne 

bi mogla izvršiti. 

Preporuka za daljnje istraživanje je istražiti koliko pacijenata se naručuje putem obrasca, a koliko 

putem drugih načina, u cilju postizanja uspješnije komunikacije pacijenata s bolnicama, a vezano 
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uz naručivanje. 
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Abstract: In this paper, we investigate the ordering of patients in Croatian first-category hospitals via an 

online form. When ordering this way, the patient does not have to leave home, there are no transportation 

costs, no phone costs, and no considerable time costs. The only condition is to have access to the Internet, 

to know the basic processes on a computer, i.e., to be computer literate. The latter can be limiting for 

certain groups of patients. Attaching the necessary documents for this kind of ordering (referral and/or 

medical history) reduces the possibility of errors by hospital employees (who order the patient), which 

also shortens the time they need to order patients. 
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