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SAZETAK. Rad istrazuje medijaciju kao suvremen, ucinkovit i ekonomican nacin alternativnog rjesavanja sporova
u Republici Hrvatskoj. Cilj rada je analizirati zakonodavni okvir, nacela i prakti¢nu primjenu medijacije s posebnim
naglaskom na njezinu ulogu u postupcima naknade Stete i zdravstvenom sustavu. Primjenom metode desk istra-
Zivanja (engl. desk-based research) analizirani su relevantni zakonski propisi, stru¢na literatura i praksa od 2010.
do 2025. godine. Rad detaljno razraduje temeljna nacela medijacije kao Sto su dobrovoljnost, povjerljivosti nepri-
stranost te usporeduje troskove i trajanje medijacije s cesto dugotrajnim i skupim sudskim parnicama. Posebna
pozornost posvecena je zdravstvu, gdje se medijacija predlaZe kao kljucni alat za rjeSavanje sukoba izmedu paci-
jenata i medicinskog osoblja. Autori isticu da je nedostatna komunikacija cesto glavni okidac za tuzbe zbog lijec-
nickih pogresaka, ali da empatija, isprika i dijalog u okviru medijacije mogu prevenirati eskalaciju spora i obnoviti
naruseno povierenje. Takoder se razmatraju postupci naknade Stete u osiguranju, gdje medijacija omogucuje brzu
isplatu i ocuvanje poslovnog ugleda. Zaklju¢no, rad potvrduje da medijacija rasterecuje pravosudni sustav i sma-
njuje financijske gubitke stranaka te predlaze smjernice za snazniju implementaciju ovoga instituta u hrvatske
bolnice kako bi se unaprijedila kvaliteta zdravstvene zastite i meduljudski odnosi.

SUMMARY. This paper explores mediation as a modem, effective, and economical form of alternative dispute
resolution in the Republic of Croatia. The study aims to analyze the legislative framewaork, principles, and practical
application of mediation, with particular emphasis on its role in damages proceedings and within the healthcare
system. Using a desk-based research approach, relevant legislation, professional literature, and practice from 2010
to 2025 were examined. The paper provides a detailed overview of the fundamental principles of mediation,
including voluntariness, confidentiality, and impartiality, and compares its cost and duration with often lengthy
and expensive court proceedings. Special attention is devoted to healthcare, where mediation is proposed as a key
tool forresolving conflicts between patients and medical staff. The authors highlight that inadequate communica-
tion is frequently the primary trigger of malpractice claims, while empathy, apology, and dialogue in mediation
may prevent escalation of disputes and restore damaged trust. The paper also examines damages proceedings in
the insurance sector, where mediation enables faster settlement and helps preserve business reputation. In con-
cusion, the study confirms that mediation alleviates the burden on the judicial system and reduces financial
losses for the parties, and proposes guidelines to strengthen the implementation of this mechanism in Croatian
hospitals to improve healthcare quality and interpersonal relations.

U Republici Hrvatskoj medijacija je sveobuhvatno
regulirana 2011. godine.' Medijacija, kao dobrovoljan i
povjerljiv proces u koji se ulazi uz suglasnost svih
sudionika, podrazumijeva pregovaranje stranaka uz
pomoc¢ neutralne trece osobe s ciljem postizanja zajed-
nickog rjeSenja. Sudskih postupaka sve je viSe te su
¢esto dugotrajni, stresni i skupi. Stoga medijacija pred-
stavlja ekonomic¢niju i emocionalno manje zahtjevnu
alternativu. U Hrvatskoj se provodi sudska i izvansud-
ska medijacija u viSe centara za mirenje.

Ovaj rad analizira medijaciju kao suvremen, ucin-
kovit i fleksibilan nacin rjesavanja sporova s nagla-
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skom na njezinu primjenu u razli¢itim pravnim i dru-
$tvenim kontekstima. Razmatraju se temeljna nacela,
stadiji i pravni okvir medijacije te moguénosti njezine
implementacije u zdravstveni sustav radi poboljsanja
komunikacije, unaprjedenja meduljudskih odnosa i
prevencije sukoba. Cilj rada je istaknuti medijaciju kao
brzi i ekonomi¢niji nadin rjeSavanja sporova te pri-
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kazati njezinu ulogu u rjesavanju sukoba izmedu paci-
jenata, medicinskog osoblja i zaposlenika. Konacno,
predlazu se smjernice za implementaciju medijacije u
bolni¢ke procese radi pobolj$anja komunikacije i kva-
litete pruzanja zdravstvene zastite.

Metode istrazivanja

Primijenjena je metoda desk-based research. Analiza
se temelji na sekundarnim podatcima iz zakonskih
propisa, strucne i znanstvene literature, ¢lanaka u ¢a-
sopisima, knjiga i drugih relevantnih izvora. Literatura
je pretrazivana u bazama Google Scholar, Hrc¢ak -
Portal znanstvenih casopisa Republike Hrvatske,
PubMed i Scopus u razdoblju od 2010. do 2025. godi-
ne. Ukljuceni su ¢lanci objavljeni na hrvatskom jeziku
i u otvorenom pristupu. Pretrazivane klju¢ne rijeci i
njihove kombinacije ukljucuju: ,medijacija®, ,alter-
nativno rjesavanje sporova‘, ,mirenje®, ,,mediation®,
»alternative dispute resolution®, ,conflict resolution®, uz
primjenu logickih operatora.

Rezultati i rasprava

U nastavku rada prikazani su rezultati desk istrazi-
vanja zakonodavnog, institucijskog i stru¢nog okvira
medijacije u Republici Hrvatskoj te njihova interpreta-
cija. Najprije se razmatraju temeljni pojmovi, nacela i
uloga medijatora, zatim pravna regulacija i posebnosti
medijacije u postupcima naknade $tete, a na kraju se
naglasak stavlja na primjenu medijacije u zdravstve-
nom sustavu i osiguranju.

Medijacija

Sveobuhvatnu definiciju medijacije 1997. godine
dao je Kruk koji je opisuje kao suradnicki proces rjesa-
vanja sukoba u kojem dvjema ili ve¢em broju strana
pomaze neutralna i nepristrana treca strana, osnazu-
ju¢i ih da dobrovoljno postignu obostrano prihvatljiv
sporazum. Na temelju toga medijaciju se moze defini-
rati kao specifican nacin pregovaranja u kojem stranke
uz pomo¢ nepristranog medijatora pronalaze vlastito
rje$enje.” Moor odreduje medijaciju kao proces kojim
treca strana poboljsava komunikaciju, analizira sukob
i podrzava stranke u pronalazenju rjeSenja koje zado-
voljava njihove interese.’ Prema Liebmann, medijacija
je proces u kojem dvije ili viSe strana u sukobu uz
pomo¢ neutralnog medijatora pokusavaju ponovno
uspostaviti komunikaciju, razumjeti razli¢ite perspek-
tive i do¢i do prihvatljivog dogovora.* Lederach medi-
jaciju odreduje kao proces u kojem je transformacija
sukoba vaznija od njegova rjesavanja’, dok Bush i
Folger medijaciju definiraju kao proces u kojem ljudi u
konfliktu imaju priliku promijeniti na¢in na koji vide
sebe, druge i sam konflikt.® Medijacija ili mirenje kao
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nacin rjesavanja sporova ima dugacku i $iroku primje-
nu u zapadnim drzavama.®

Izostanak strogih formi, fleksibilnost, povjerljivost i
dobrovoljnost ¢ine medijaciju pozeljnim na¢inom rje-
$avanja i sprjecavanja konflikata. Prednost medijacije
je u tome §to je rjesavanje spora u rukama stranaka.
Iako je nastala kao odgovor na tradicionalno rjesava-
nje sporova, njezina uloga nije zamijeniti sudske po-
stupke, nego dopuniti neuspjele pregovore stranaka.

U medijaciju je najbolje ukljuciti se $to ranije jer je
konflikt lakse rijesiti prije eskalacije. Medijacija unosi
spor u neutralnu perspektivu. Stranke nastoje spora-
zumno rije$iti spor uz pomo¢ jednog ili vise medijato-
ra, koji ih odvajaju od problema i pomazu im pronaci
rjeSenje koje njima najbolje odgovara. Vlastitim pri-
jedlozima i mogudim rjeSenjima ureduju i osnazuju
naruseni odnos te postavljaju temelje za buducu su-
radnju. Spremnost stranaka klju¢na je za uspjeh. Poce-
tak, tijek i ishod postupka ovise o volji stranaka.” Me-
dijacija je usmjerena na sadasnjost i buduc¢nost, a
stranke koje joj pristupaju imaju volju zadrzati surad-
nju. Cilj medijacije je pomo¢i strankama da same pro-
nadu rjesenje aktivno i ravnopravno sudjelujudi u nje-
govu stvaranju. Svrha medijacije nije utvrditi tko je u
pravu, nego pronadi rjeSenje prihvatljivo za obje stra-
ne. Sudionici medijacije nisu protivnici, ve¢ partneri
koji traze zajednicko rjesenje.®

Mirenje daje velike Sanse za obnovu narusenog od-
nosa. Medijacijom se rje$avaju sporovi izmedu prijate-
lja, susjeda, rodbine, partnera, kolega i sli¢no, a po-
slovna suradnja koja se ¢inila nemogucom cesto se
nastavlja.” Medijacija je pogodna za sve sporove u ko-
jima stranke Zele zadrzati kontrolu nad konac¢nim rje-
$enjem: obiteljske, radne, sporove naknade Stete, po-
trosacke i gospodarske sporove i druge predmete u
kojima je to zakonom dopusteno. Stranke koje pod-
nesu zajednicki prijedlog za medijaciju ili je predloze
prema nalogu suda oslobodene su placanja pristupne
naknade.

Pristupna naknada je tro$ak pokretanja i provode-
nja medijacije. Prema Kodeksu medijatora’, ukupni
troskovi sastoje se od administrativnih troskova, nak-
nade za rad medijatora i, prema potrebi, materijalnih
troskova. Administrativni troskovi odnose se na orga-
nizaciju, provedbu i dokumentiranje postupka, dok se
naknada medijatora u pravilu odreduje prema vrijed-
nosti spora i slozenosti predmeta. Troskovi se mogu
povecati u slozenijim sporovima, kod veceg broja su-
dionika ili kada je potrebno specijalisticko znanje. Ako
se stranke druk¢ije ne sporazume, troskove snose u
jednakim dijelovima. U praksi se postupci ¢esto pro-
vode u okviru institucija poput Hrvatske udruge za
medijaciju (HUM) koja osigurava organizacijski i pro-
fesionalni okvir provedbe. U usporedbi sa sudskim po-
stupkom, troskovi medijacije u pravilu su nizi i pred-
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vitosti.

Medijatori

U Republici Hrvatskoj svojstvo medijatora stjece se
upisom u Registar medijatora na temelju potvrde o
zavr$enoj i polozenoj obuci. Registar vodi Centar za
mirno rje$avanje sporova, javno je dostupan i vodi se u
elektronickom obliku. Brisanje iz Registra moguce je
na zahtjev medijatora ili po sluzbenoj duznosti, osobi-
to ako se medijator kontinuirano ne usavrsava. Medi-
jatora stranke biraju zajednicki s liste ustanove u kojoj
se provodi medijacija. Liste su dostupne pri Hrvatskoj
udruzi za mirenje, Hrvatskoj gospodarskoj komori,
Hrvatskoj odvjetnickoj komori i na sudovima na koji-
ma medijaciju provode suci izmiritelji. Medijator mora
posjedovati razvijene komunikacijske vjestine, empa-
tiju, sposobnost slusanja, analitickog razmisljanja i
upravljanja konfliktima te moze ispitivati navode stra-
naka i razgovarati sa strankama odvojeno ili zajedno."

Europska komisija je 2004. godine donijela doku-
ment The European Conduct for Mediators, ¢iji je cilj
osigurati kvalitetu medijacije bez narusavanja njezine
fleksibilnosti.'’ Dokument naglasava nuznost stru¢no-
sti i redovitog obrazovanja medijatora isti¢uci eticke
standarde, uklju¢ujuéi neovisnost, nepristranost, po-
$teno i transparentno vodenje postupka te povjerlji-
vost. Obuka medijatora u drzavama Europske unije
nije ujednacena pa dokument ne propisuje detaljne
kriterije, ali jasno definira temeljna nacela profesional-
ne prakse.

U Hrvatskoj, prema Kodeksu medijatora’, medijato-
ri su duzni postupati stru¢no, kompetentno, profesio-
nalno, nepristrano i neovisno te cuvati povjerljivost.
Kodeks se odnosi na medijatore upisane u Registar iz-
miritelja pri Ministarstvu pravosuda i na listu medija-
tora HUM-a. Medijator mora ste¢i povjerenje stranaka
i davati istinite informacije o medijaciji, njezinim
prednostima, troskovima i ulozi medijatora. General-
no, lokalni Kodeks uskladen je tako da osigura i stan-
dardizira kvalitetu medijacije u skladu s europskim
nacelima.

Imenovanje medijatora provodi se u skladu sa spo-
razumom stranaka, koje same odlucuju hoce li medi-
jaciju voditi jedan ili viSe medijatora. Ako se stranke
ne mogu dogovoriti, medijatora imenuje institucija
koja provodi medijaciju. Medijator upravlja postup-
kom, ali ne namece rjesenje; odluka je isklju¢ivo u ru-
kama stranaka. Prema zakonu, medijator je duzan cu-
vati kao povijerljive sve informacije do kojih dode tije-
kom postupka, osim u sluc¢ajevima kada je propisana
obveza njihova otkrivanja, te odgovara za $tetu ako
povjerljivost povrijedi. Uspostavljena nacela i stadiji
¢ine temelj za razumijevanje nacina funkcioniranja
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medijacije u praksi, $to je vazno za analizu njezine pri-
mjene u razli¢itim pravnim i drustvenim podrucjima.
Nacela i stadiji medijacije

Shodno Zakonu o mirnom rjesavanju sporova'’,
osnovno nacelo medijacije jest povjerljivost kojom se
osiguravaju ravnoteza i integritet postupka. Njezina je
svrha zastititi sudionike od straha da ¢e se informacije
iznesene tijekom postupka koristiti izvan medijacije,
$to povecava ucinkovitost procesa. Povjerljivost omo-
gucuje strankama da tijekom i nakon medijacije zadr-
ze za sebe sve klju¢ne informacije. Medijator moze
voditi odvojene sastanke te informacije dobivene od
jedne strane prenijeti drugoj samo uz suglasnost. Po-
vjerljivost je zakonski zajamcena, a njezino krsenje
moze rezultirati odgovornoscu za Stetu.

Stranke u postupak ulaze dobrovoljno, a medijacija
traje samo dok to Zele. Postupak se provodi usmeno i
neformalno, bez zapisnika i podnesaka, a medijator
eventualne biljeSke nakon postupka mora unistiti.
Usmenost omogucuje neposrednost i brze vodenje po-
stupka. Zahtjev za pokretanje medijacije moze se
podnijeti usmeno ili pisano, postom, elektronickom
postom ili putem videopoziva, a dogovor o prvom
sastanku moze biti i telefonski.'*!*

Na pripremnom sastanku medijator upoznaje stran-
ke, prikuplja osnovne informacije o sukobu i objas-
njava nacela medijacije: povjerljivost, dobrovoljnost,
nepristranost, neformalnost i prospektivnost. Na za-
jednickom sastanku stranke potpisuju izjavu o povjer-
ljivosti i sporazum o medijaciji. Time se omogucuje da
stranke slobodno iznesu sve $to smatraju relevantnim.
Potpisivanjem izjave gube mogucnost da se u kasnijem
sudskom postupku pozivaju na izjave, prijedloge ili
dokumente nastale iskljuc¢ivo u postupku mirenja.'

Prema Zakonu o mirnom rje$avanju sporova i Ovrs-
nom zakonu, nagodba sklopljena u medijaciji koja sa-
drzi ovr$nu klauzulu ima snagu ovrsne isprave ako se
stranke mogu nagoditi o predmetu i ako postoji izjava
obveznika o neposrednom dopustenju ovrhe.'* Time
se osigurava da dobrovoljno sklopljena nagodba ima
pravnu snagu i mehanizme provedbe.

Slijedom nacela medijacije, povjerljivosti, dobrovolj-
nosti, nepristranosti i neformalnosti stvara se okru-
zenje u kojem stranke mogu sigurno i konstruktivno
traziti rjeSenje svojeg spora. Jasno definiran proces, od
pripremnog sastanka do potpisivanja sporazuma o
medijaciji, omogucuje fleksibilan i ucinkovit tijek
postupka, dok moguénost da nagodba stekne snagu
ovr$ne isprave dodatno jaca pravnu sigurnost sudioni-
ka. Time se medijacija potvrduje kao postupak koji
spaja autonomiju stranaka s pravnom valjano$¢u po-
stignutog dogovora, pruzajuci vjerodostojan i odrziv
okvir za mirno rjesavanje sporova.
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Pravna regulacija medijacije

Pravni okvir za provedbu mirenja u Republici Hr-
vatskoj zapoceo se oblikovati pocetkom dvadeset
prvog stolje¢a donosenjem prvih propisa posvecenih
alternativhom rjeSavanju sporova, ukljucujuéi Pra-
vilnik o mirenju i Zakon o mirenju. Tim je aktima u
nacionalni pravni sustav uvedena institucijska i po-
stupovna osnova za provedbu mirenja kao zasebnog,
strukturiranog modela rjesavanja sporova. U istom
razdoblju razvijale su se i inicijative usmjerene jacanju
kapaciteta za primjenu medijacije, medu kojima je bio
i medunarodno podrzan program, usmjeren na razvoj
profesionalnih kompetencija i promicanje kulture
dijaloga. Dodatni iskorak ostvaren je pocetkom dru-
gog desetlje¢a dvadeset prvog stolje¢a, Zakonom o
socijalnoj skrbi, u kojem je medijacija eksplicitno
prepoznata i kao oblik socijalne usluge, ¢ime se pro-
S$iruje podrudje njezine primjene te naglasava vaz-
nost mirnog rjesavanja sukoba u $irem drustvenom
kontekstu.

Medijacija u hrvatskom pravnom sustavu ne pociva
na jednom propisu, ve¢ je obuhvacena nizom zakona i
pravilnika koji njezinu primjenu ureduju u razli¢itim
kontekstima, od gradanskih i radnih sporova do soci-
jalne skrbi i potrosackih odnosa. Brojni propisi, uklju-
¢ujudi Zakon o parni¢nom postupku'’, Zakon o radu'®,
obitelji'’’, obveznim odnosima?, kaznenom postup-
ku?!, socijalnoj skrbi** i druge zakone te vise pravilnika
(o medijaciji, o troskovima medijacije i o nac¢inu izbo-
ra miritelja u kolektivnim radnim sporovima), uredu-
ju primjenu medijacije i u razli¢itim kontekstima. Za-
konom o predstavnickim tuzbama za zastitu kolektiv-
nih interesa i prava potrosac¢a* medijacija je potvrde-
na kao jednostavniji i brzi nacin rjeSavanja sporova.
Takav pravni okvir pokazuje da je medijacija u Repu-
blici Hrvatskoj prepoznata kao legitimna i poticana
metoda rjesavanja sporova, uz jasno definirane insti-
tucijske mehanizme i postupovna pravila.

Nadalje, prema Zakonu o parni¢nom postupku, sud
moze, uzimaju¢i u obzir okolnosti slucaja i odnos
stranaka, uputiti stranke na mirenje ili im predloziti
da spor rijese medijacijom te zbog toga privremeno
prekinuti postupak ili odgoditi rociste.”> Zakonom je
predvidena moguc¢nost uspostave centara za mirenje
pri op¢inskim i trgovackim sudovima, ¢ime se medija-
cija integrira u sudski sustav, a istodobno Zakon o jav-
nom biljeznistvu** omogucuje da nagodba postignuta
u medijaciji bude ovjerena kao ovrsna isprava, ¢ime se
osigurava njezina pravna snaga i moguénost prisilne
provedbe. Time je medijacija u hrvatskom pravnom
sustavu integrirana u viSe razina sudskog i izvansud-
skog postupanja, ¢ime se osigurava njezina dostup-
nost, pravna sigurnost i mogucnost ucinkovite pro-
vedbe u razli¢itim vrstama sporova.
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Medijacija u postupcima
radi naknade stete

Zakonom o mirnom rje$avanju sporova propisana
je obveza stranaka da prije pokretanja postupka radi
naknade S$tete poku$aju spor rijesiti mirnim putem,
osim u sporovima iz radnih odnosa. Obveza se smatra
ispunjenom ako je mirno rjesavanje neuspje$no ili ako
je jedna stranka drugu obavijestila o svojim zahtjevi-
ma i pozvala je na ispunjenje ili sudjelovanje u mire-
nju, pri ¢emu se primitak obavijesti mora mo¢i doka-
zati. Ako druga strana odbije prijedlog ili se ne o¢ituje
u roku od petnaest dana, pretpostavlja se ispunjenje
obveze mirenja. Iako to nije procesna zapreka za po-
kretanje parni¢nog postupka, iznimka su sporovi pro-
tiv Republike Hrvatske, gdje je prethodni pokusaj mi-
renja uvjet za dopustenost tuzbe. U praksi, ako zahtjev
za mirenje nije prethodno podnesen, sud ¢e stranku
uputiti da u roku od petnaest dana sudjeluje na infor-
mativnom sastanku o medijaciji.”®

Neimovinska $teta moZe nastati gradanskim delik-
tom, povredom ugovorne ili predugovorne obveze. Za
odgovornost je potrebno postojanje subjekta odgovor-
nosti, $tete, Stetne radnje, uzrocne veze i krivnje. Sud
odreduje visinu pravi¢ne nov¢ane naknade prema in-
tenzitetu i trajanju fizickih i dusevnih bolova i straha te
prema svrsi naknade i sprjecavanju zlouporaba.”
Prema Zakonu o obveznim odnosima?®, neimovinska
se Steta smatra povredom prava osobnosti, koja pri-
padaju fizickim i pravnim osobama. Naknada ima
materijalnu i kompenzacijsku funkciju te sluzi uspo-
stavi naru$ene ravnoteze, a istodobno ima i preventiv-
ni u¢inak.

Sudski postupci radi naknade $tete, osobito oni po-
vezani s pogreSkama ili komplikacijama u lijecenju,
Cesto su dugotrajni, slozeni i optere¢ujuci. Medijacija
se u takvim predmetima pokazuje u¢inkovitijom zbog
brzeg donosenja odluka, nizih troskova i lakseg ocuva-
nja odnosa medu strankama. Medunarodna praksa
pokazuje da se medijacija uspjesno primjenjuje u kli-
nic¢kim, bioeti¢kim i medicinskim sporovima te osobi-
to u slucajevima narusene komunikacije ili neslaganja
zbog tijeka lijeCenja.’® Naglasava se da medijacija po-
maze stranama razumjeti okolnosti sukoba, smanjuje
potrebu za dugotrajnim prituzbenim ili sudskim po-
stupcima i potice suradnicko rjeSavanje problema.
Sli¢no tomu, istice se da medijacija u predmetima me-
dicinske pogreske omogucuje sigurnije, jeftinije i brze
razrje$enje sporova u usporedbi s parni¢nim postupci-
ma.” Posebno je korisna u situacijama emocionalnog
opterecenja, gdje pomaze smanyjiti tenzije i omogucuje
donosenje rjesenja prihvatljivog za obje strane. Isku-
stva medijacije u odnosima lijecnik - pacijent poka-
zuje da medijacija poboljsava povjerenje, jaca partner-
sku komunikaciju i smanjuje broj formalnih prituzbi.”®
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Zakljucuje se da je medijacija vrijedan instrument za
upravljanje konfliktima u zdravstvu, posebice u susta-
vima u kojima je pritisak na zdravstvene ustanove i
sudove vec visok.

U Hrvatskoj je mirno rjesavanje sporova najvise
razvijeno na podrudju osiguranja, gdje se tezi o¢uva-
nju partnerskih odnosa i poslovnog ugleda. Hrvatski
ured za osiguranje osnovao je 2007. Centar za mirenje
za sporove iz osiguravateljskih i odstetnih odnosa. U
postupcima prituzbi i prigovora osiguratelji redovito
nude mirenje kao moguénost rjeSavanja sporova. U
odgovorima na prituzbe podnositelji se obavjestavaju
o mogucnosti obracanja pravobranitelju, pokretanja
mirenja pred Hrvatskom gospodarskom komorom ili
Hrvatskim uredom za osiguranje te o pravu na pokre-
tanje sudskog postupka. Prituzbe i prigovori mogu se
podnijeti usmeno ili pisano, postom, elektronickom
postom, putem online zahtjeva ili sluzbenog obrasca.
Usmene prituzbe i prigovori podnose se na zapisnik uz
obostranu prisutnost. Prituzbe i prigovori moraju sa-
drzavati identifikacijske podatke, razloge, zahtjeve,
dokaze i datum podnosenja, a osiguratelj je obvezan
odgovoriti u roku od petnaest dana, odnosno najka-
snije u roku od trideset dana u sloZenijim predmeti-
ma.” Podnositelju se zatim dostavlja odluka kojom se
prituzba ili prigovor rjesava kao osnovan, neosnovan,
odbijen, odbacen ili djelomi¢no osnovan.” Radi evi-
dencije vodi se elektroni¢ki registar zaprimljenih pri-
tuzbi i prigovora, kategoriziran prema podrucjima po-
slovanja osiguratelja.

U osiguravateljskim sporovima medijator pomaze
strankama u komunikaciji i razja$njavanju interesa, a
funkcija pracenja uskladenosti osigurava da se postup-
ci provode u skladu s propisima. Prednosti medijacije
ukljuc¢uju brzinu, nize troskove i ve¢u kontrolu stra-
naka nad ishodom. Ipak, ako sporazum izostane,
stranke i dalje mogu pokrenuti sudski postupak. Zako-
nom o porezu na dohodak i Zakonom o mirnom rje-
$avanju sporova propisano je da naknada Stete zbog
ozljede na radu, isplacena na temelju nagodbe sklop-
ljene u medijaciji, ne podlijeze oporezivanju, jednako
kao ni obro¢no ispunjenje takvih obveza. Takoder, za-
tezne kamate isplacene na temelju sudske ili izvansud-
ske nagodbe, uklju¢ujué¢i medijacijske nagodbe, ne
smatraju se oporezivim primitkom. U praksi navedena
porezna pravila dodatno motiviraju stranke da sporo-
ve okoncaju mirnim putem.

Iako u Hrvatskoj postoji zakonski okvir i institucio-
nalna mogucnost da se medijacija primjenjuje i za
zdravstvene sporove i naknadu $tete, Stovise uz inicija-
tive i preporuke da se takva praksa razvija, ne postoje
pouzdani podatci koji bi potvrdili da je medijacija u
zdravstvu $iroko primijenjena ili institucionalizirana
na razini sustava. U ve¢ini slu¢ajeva pacijenti se i dalje,
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po svoj prilici, koriste tradicionalnim pravnim, disci-
plinarnim ili klasi¢nim sudskim putevima.

Sazeto, medijacija u postupcima naknade Stete pred-
stavlja ucinkovitiji, brzi i za stranke manje opterecu-
ju¢i mehanizam u odnosu na sudske postupke, osobito
u situacijama koje obuhvacaju pogreske, komplikacije
ili komunikacijske nesporazume u zdravstvenoj skrbi.
Njezina primjena omogucuje o¢uvanje odnosa izmedu
pacijenata, zdravstvenih djelatnika i institucija, sma-
njuje financijske i psiholoske posljedice dugotrajnih
sporova te doprinosi vecoj transparentnosti i povjere-
nju u zdravstveni sustav. Stoga je medijacija vrijedan
alat za unaprjedenje kvalitete i sigurnosti zdravstvene
zadtite te u¢inkovitije rjesavanje konfliktnih situacija u
medicinskoj praksi.

Medijacija u zdravstvenim sustavima
u kontekstu migrantskih kriza

Porast migracija i ponavljaju¢e migrantske krize u
Europi doveli su do toga da su migranti, osobito mlade
zene i djeca, postali vazni i Cesto vrlo ranjivi korisnici
zdravstvenih usluga. Istrazivanja pokazuju da se ti pa-
cijenti suocavaju s jezicnim preprekama, razlic¢itim
kulturnim konstrukcijama zdravlja, bolesti i lijecenja
te nerazumijevanjem uloga u odnosu lije¢nik - paci-
jent.** U tom kontekstu interkulturna i interling-
visticka medijacija razvija se kao jedan od klju¢nih
mehanizama ublazavanja komunikacijskih barijera i
olaksavanja pristupa zdravstvenoj skrbi.

Kvalitativna istrazivanja upucuju na to da interkul-
turni medijatori mogu znacajno poboljsati razumije-
vanje izmedu zdravstvenih djelatnika i izbjeglica ili
migranata, primjerice ukrajinskih ratnih izbjeglica u
¢eskom zdravstvenom sustavu, pri ¢emu pomazu nad-
vladati jezi¢ne i kulturne razlike, razli¢ita ocekivanja
od zdravstvenog sustava te nepoznavanje prava pacije-
nata.’? Sli¢no tomu, iskustva iz Slovenije pokazuju da
je uvodenje medijacije u preventivne programe na pri-
marnoj razini rezultat kombinacije lokalno prepozna-
tih potreba, terenskog (etnografskog) istrazivanja i
nacionalne politicke podrske, uklju¢ujudi i pocetke
sustavnog financiranja takvih usluga.’ Istodobno, ana-
lize interkulturne medijacije upozoravaju na to da me-
dijatori ne smiju svesti svoju ulogu na ,produzenu
ruku® lije¢nika: kada samo prenose poruke bez stvar-
nog osnazivanja pacijenata, medijacija moZe nena-
mjerno reproducirati asimetrije mo¢i i zanemariti $iri
drustveni i politicki kontekst u kojem migranti koriste
zdravstvenu skrb.** Ti nalazi sugeriraju da je medijacija
u kontekstu migrantskih kriza takoder potencijalno
snazan, ali i osjetljiv instrument koji zahtijeva jasnu
profesionalnu definiciju, institucijsku podrsku i usmje-
renost na stvarno sudjelovanje i osnazivanje migranata
u procesu zdravstvene skrbi.
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Ogranicenja rada
i bududi smjerovi istrazivanja

Ovo istrazivanje temelji se na desk-based metodolo-
giji i sekundarnoj analizi dostupnih izvora, bez empi-
rijskoga terenskog istrazivanja ili prikupljanja primar-
nih podataka. Iako je analiziran zakonodavni i institu-
cionalni okvir, u Republici Hrvatskoj trenuta¢no ne
postoje sustavno prikupljeni i javno dostupni podatci
o stvarnoj ucestalosti, ishodima i institucionalizirano-
sti medijacije u zdravstvenom sustavu. Slijedom toga,
zakljucci o primjeni medijacije u zdravstvu temelje se
na normativnhom okviru, medunarodnim iskustvima i
dostupnoj stru¢noj literaturi, sto predstavlja metodo-
losko ogranicenje rada.

Buduc¢a empirijska istrazivanja trebala bi ispitati
stvarnu ucestalost i ishode medijacijskih postupaka u
hrvatskim zdravstvenim ustanovama, stavove zdrav-
stvenih djelatnika i pacijenata o medijaciji te uspored-
bu trajanja i troskova medijacijskih i sudskih postupa-
ka. Posebno bi vrijedna bila longitudinalna istraziva-
nja koja bi analizirala utjecaj institucionalizirane me-
dijacije na broj tuzbi radi naknade S$tete i razinu
zadovoljstva pacijenata komunikacijom u zdravstve-
nim ustanovama.

Zakljucak

Kod postupaka radi naknade $tete medijacija je eko-
nomic¢nija u odnosu na sudski postupak jer troskovi
postupka radi naknade $tete u parnicama Cesto prema-
$uju iznos glavnice potrazivanja. Sudski postupci radi
naknade Stete Cesto su dugotrajni i procesno slozeni,
$to moze dovesti do povecanja troskova i produljenja
trajanja spora. Budud¢i da se pri odlucivanju o troskovi-
ma parnice uzima u obzir uspjeh u sporu, odustajanje
od zahtjeva moze imati financijske implikacije, $to
moze smanjiti poticaj na ranije sporazumno rjeSenje.

Troskovi medijacije daleko su nizi u odnosu na sud-
ski postupak. U sudskom postupku troskovi se obra-
¢unavaju prema skupoj odvjetnickoj tarifi, dok se u
medijaciji obracunavaju prema daleko povoljnijoj
medijatorskoj tarifi. U medijaciji troskovi se odreduju
pausalno i dijele se uvijek na jednake dijelove, osim
ako se stranke ne dogovore druk¢ije. U sudskom po-
stupku stranka koja izgubi parnicu duzna je nadokna-
diti sve nastale troskove, uklju¢ujuci i kamate koje u
pravilu teku od dana podno$enja odstetnog zahtjeva
pa sve do isplate, troskove vjeStacenja, stru¢nih osoba,
dolaska svjedoka na rociste i putne troskove. U sud-
skom postupku placa se i sudska pristojba, dok u me-
dijaciji takvog troska nema. S obzirom na to da u po-
stupcima radi naknade $tete odvjetnici koji zastupaju
stranke nemaju Zelju da se dogovori postignu s najma-
njim troskovima i u minimalnom vremenu, medijacija
u postupcima radi naknade Stete nije uc¢inkovita ako
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stranke zastupaju punomoc¢nici koji imaju interes za
odugovlacenjem sudskog postupka.

Kada se stranke u postupcima radi naknade S$tete
zastupaju same, za njih je medijacija pozeljna zbog
manjih troskova i kratko¢e vremena u kojima se pro-
vodi. Medijacija bi mogla biti posebno ucinkovita u
postupcima radi naknade $tete koji se pokre¢u protiv
zdravstvenih ustanova. U hrvatskim sudovima svake
godine raste broj postupaka radi naknade Stete zbog
utuzenih pogre$aka u lijeCenju. Za Stete u medicini
zdravstvena ustanova odgovara prema subjektivnom
nacelu odgovornosti, $to znaci da je teret dokazivanja
na bolnici da je lije¢enje i postupanje njezinih djelatni-
ka prema svim pravilima medicinske struke. Takoder,
zdravstvena ustanova duzna je dokazati da je kod lije-
¢enja i postupanja njezina djelatnika dana potrebna
paznja dobrog stru¢njaka. Iako je posao zdravstvenog
osoblja pomaganje ljudima, kao u svakom poslu dolazi
do nezeljenih i neplaniranih trenutaka. Pri tome, cesto
je tesko odrediti je li doslo do propusta u lijec¢enju i je
li neko postupanje pogreska ili komplikacija u lijece-
nju. S obzirom na to da je medicina humana djelatnost
te je glavni cilj zdravstvenog osoblja ozdravljenje ljudi,
jasno je da i u slucajevima koji su doveli do nezeljenog
dogadaja nema nikakve namjere ljudi koji sudjeluju u
lije¢enju da do njega dode.

Iskustva iz prakse ukazuju na to da je nedostatna ko-
munikacija ¢est okidac za pokretanje postupaka protiv
zdravstvenih ustanova. Transparentno informiranje,
ukljucivanje pacijenata u donosenje odluka te iskazi-
vanje empatije u situacijama nezeljenih ishoda lijece-
nja mogu znacajno smanyjiti razinu konflikta i potrebu
za formalnim pravnim postupcima. Medijacija u tom
kontekstu predstavlja strukturirani prostor za obnovu
dijaloga i povjerenja.

Praksa provodenja vi$e postupaka medijacije izme-
du pacijenata i zdravstvenog osoblja dala bi i vecu pri-
liku zdravstvenoj ustanovi, njezinim djelatnicima, pa-
cijentima i njihovim obiteljima da komuniciraju, da se
slusaju, da se ¢uju, medusobno postuju i uvazavaju. U
zdravstvenim sustavima stoga treba poticati, educirati
i motivirati djelatnike na provodenje medijacije i iz-
graditi sustav kojim ¢e se prevenirati nastajanje konfli-
kata. Postupke medijacije u zdravstvenim ustanovama
trebali bi voditi lije¢nici koji imaju specijalizaciju iz
podrudja medicine u kojem se provodi lije¢enje i prav-
nici zaposleni u toj ustanovi koji se kontinuirano usa-
vravaju u medijaciji. Organizaciju rada trebalo bi pri-
lagoditi tome da medicinsko osoblje ima dovoljno vre-
mena o svemu razgovarati s pacijentom.

INFORMACIJE O SUKOBU INTERESA

Autori nisu deklarirali sukob interesa relevantan za
ovaj rad.
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