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Kvalitet zdravstvene zaStite karakteriSe vrednovanje odgovarajuc¢ih pokazatelja
kvaliteta rada zdravstvenih ustanova (Clan 203. Zakona o zdravstvenoj zastiti Republike
Srbije, "SI. glasnik RS" 107/05). Prema Pravilniku o proveri kvaliteta stru¢nog rada
zdravstvenih ustanova, zdravstvenih radnika i zdravstvenih saradnika ("Sl. Glasnik RS"
35/11), unutra$nja provera kvaliteta se na godi$njem nivou sprovodi u odnosu na godisnji
program provere kvaliteta stru¢nog rada, koji utvrduje Komisija za unapredenje kvaliteta rada
zdravstvene ustanove. Unapredenje kvaliteta rada zdravstvenih ustanova u Republici Srbiji se
ostvaruje kroz godisnji Program koji se primenjuje jos od 2004. godine. Poslednja revizija
Programa, u 2012. godini, uslovila je unapredenje metodoloskog pristupa. Tada je, takodje,

usvojen i novi koncept integrisani pristup unapredenja kvaliteta rada, Ciji je sastavni deo i

procena zadovoljstva pacijenata.

Istrazivanje zadovoljstva pacijenata sprovedeno je 2015. godine po metodologiji
Ministarstva zdravlja Republike Srbije, na upitnicima usvojenim i primenjivanim tokom
istrazivanja prethodnih godina. Anketirani su popunjavali upitnik dobrovoljno i anonimno u
cilju sprovodenja ankete. U svim zdravstvenim ustanovama Nisavskog i Toplickog okruga
istrazivanje je sprovedeno u skladu sa definisanim vremenskim okvirima. Cilj ankete je
utvrdivanje stepena zadovoljstva korisnika pruzenim uslugama u zdravstvenim ustanovama
sa posebnim osvrtom na zdravstvene ustanove u privatnom sektoru. Sve to radi sagledavanja
interesovanja korisnika primarnih zdravstvenih usluga u ovim zdravstvenim ustanovama kao
I zastupljenosti poseta korisnika zdravstvenih usluga kako ustanovama drzavnog tako
ustanovama privatnog sektora. Dobijeni rezultati istrazivanja predstavljaju osnovu za

planiranje aktivnosti za unapredjenje kvaliteta rada u predstojecem periodu.

| PREGLED NAJVAZNIJIH REZULTATA U PRIMARNOJ ZDRAVSTVENOJ ZASTITI

1.1. Zadovoljstvo korisnika u sluzbama za zdravstvenu zaStitu odraslog stanovniStva-
izabran lekar

Ukupno zadovoljstvo korisnika u sluzbama za zdravstvenu zaStitu odraslog
stanovniStva u 2015. godini, izabrani lekar- sve ukupno 4.353 anketiranih pacijentana, pitanje

Konuxo nyma cme nocemunu nexapa y nocieowux 12 meceyu, yxmwyuyjyhu u osaj nym?




(tabelal0.), belezi da je bilo 3.840 poseta izabranom lekaru ali i 2.372 lekara u drugoj sluzbi,

Sto se tiCe poseta u privatnoj praksi bila je je 2.411 poseta.

Tabela 10. Poseta lekaru, pitanje: Koauko nyma cme nocemunu nekapa y nocieomwux 12
Meceuu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

Kategorija zaposlenih n X SD
Izabrani lekar 3840 7,05 1,47
Drugi lekar u ovoj sluzbi 2372 2,16 3,58

Tabela 11. Poseta lekaru u privatnoj praksi, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa y
nocneowux 12 meceyu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

n X SD
Lekar u privatnoj praksi 2411 1,44 4,89

Tabela 12. Kada zakazujete pregled kod izabranog lekara koliko dana obi¢no éekate?

n %
Nikada ne zakazujem 1644 39,2
Obic¢no budem zakazan za isti dan 1076 25,6
Obi¢no ¢ekam 1-3 dana 968 23,1
Obié¢no ¢ekam viSe od 3 dana 507 12,1
Ukupno 4195 100,0

Na osnovu ovog ptanja moze se zakljuciti da najveci broj pacijenata ne zakazuje preglede
39,2%, zatim relativno veliki broj pacijenata zakazuje pregled istog dana 25,6%, ali veliki
procentni udeo je i1 kod pacijenata koji ¢ekaju na zakazivanje od 1 do 3 dana 23,1%, pacijenti

koji ¢ekaju vise od 3 dana ¢ine solidnih 12,1%.

Tabela 16dj. Da li se slaZete sa sledeéim izjavama Kkoje se odnose na ovu sluZbu
zdravstvene zastite? podpitanje pod slovom dj. Mopam dyzo oa uekam y uexkaonuuu oa

nocemum jiekapa

n %
Da, slazem se 1245 33,0
Delimicno se slazem 1186 314
Ne slazem se 1158 30,7
Ne znam 185 4,9
Ukupno 3774 100,0




Pitanje pod brojem 16 je imalo pregrst podpitanja a mi smo se konkretno odludili na pitanje
pod slovom dj. Moram dugo da cekam u cekaonici da posetim lekara. Najveéi procenat
pacijenata se slaze sa ovom konstatacijom 33%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze
31,4%, ne slaze se 30,7%, a dok svega 4,9% ne zna. Neophodno je postaci kretivnost lekara u
veStinama komuniciranja kako bi na brz i1 efikasan nacin dosli do anamnesticki vaznih
odgovora kroz osnazivanje poverenja u odnosu pacijent-izabran lekar, kako bi unapredili

kvalitet u primarnoj zdravstvenoj zastiti a Sto se tice ¢ekanja.

Tabela 16 z. Da li se slaZete sa sledeéim izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom %. Kaoa oolhem u xumno mu mpeba npezined nexapa mo

Mo02y 0a 06asum ucmoz 0ana

n %
Da, slazem se 2950 67,8
Delimic¢no se slazem 542 14,1
Ne slazem se 135 3,1
Ne znam 206 4,7
Ukupno 3833 100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo je i podpitanje pod slovom z. Kaoa dohem u xumno mu mpeba
npezned aekapa mo moey oa obasum ucmoe oana. Najveci procenat pacijenata se slaze sa
ovom konstatacijom 67%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze 14,1%, ne slaze se samo
3,1%, a dok 4,7% ne zna. Vreme ¢ekanja na medicinske procedure i intervencije predstavlja
jedan od vaznijih ciljeva unapredenja kvaliteta zdravstvene zaStite, a u smislu njegovog
smanjenja i svodenja na optimalno mogucéu meru. Kada dohem u xumno mu mpeba npeaieo
Jekapa mo moey oa obasum ucmoe dauna je postavljena tvrdnja koja u sebi integriSe joS
nekoliko vaznih pitanja, pre svega pitanje neefikasnog organizovanja rada u sluzbama za
zdravstvenu zastitu odraslog stanovnistva, pitanje neujednacene preraspodele vremena u radu

sestara i lekara, a isto tako i pitanje neefikasnog koris¢enja zdravstvenih tehnologija.




Tabela 18. Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste o#isli na pregled kod svog lekara ili
ste ga odlozili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?

n %
Da 487 11,6
Ne 3175 75,3
Ne se¢am se 554 13,1
Ukupno 4218 100,0

Na osnovu pitanja broj 18 moze se zakljuciti da se najveéi broj pacijenata ne slaze sa ovom
konstatacijom 75,3%, oko 11,6% se slaze a 13,1% se ne seca.

Tabela 19. Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?

n %
Veoma nezadovoljan 162 3,8
Nezadovoljan 92 2,2
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 504 11,6
Zadovoljan 1956 46,3
Veoma zadovoljan 1508 35,7
Ukupno 4222 100,0

Na osnovu pitanja pod brojem 19. u svojoj formulaciji Uzevsi sve u obzir, koliko ste
zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?. Najveci broj pacijenata je zadovoljan i slaze
sa ovom konstatacijom 46,3%, veoma zadovoljnih je 35,7%, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih
11,6%, veoma nezadovoljnih 3,8%, a dok 2,2% su nezadovoljni.

1.2. Zadovoljstvo korisnika opsta praksa
U opStoj praksi ima ukupno 2400 pacijenata.

Tabela 10. Poseta lekaru, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa y nocieowux 12

Mmeceuu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

Kategorija zaposlenih N X sD

Izabrani lekar 1088 8,27 7,73
Drugi lekar u ovoj sluzbi 7088 2,31 3,28

Tabela 11. Poseta lekaru u privatnoj praksi, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa y

nocneorwux 12 meceyu, yxoyuyjyhu u osaj nym?




n X SD
Lekar u privatnoj praksi 1305 162 541

Tabela 12. Kada zakazujete pregled kod izabranog lekara koliko dana obi¢no cekate?

n %
Nikada ne zakazujem 701 29,2
Obi¢no budem zakazan za isti dan 597 24,9
Obiéno ¢ekam 1-3 dana 755 31,5
Obi¢no ¢ekam viSe od 3 dana 259 10,8
Ukupno 2312 100,0

Na osnovu ovog ptanja moze se zakljuciti da najveci broj pacijenata obi¢no ¢eka 1 do 3 dana
31,5% ne zakazuje preglede 29,2%, broj pacijenata koji zakazuje pregled istog dana 24,9%,

procentni udeo kod pacijenata koji ¢ekaju vise od 3 dana iznosi 10,8%.

Tabela 16dj. Da li se slaiete sa slede¢im izjavama koje se odnose na ovu sluZbu
zdravstvene zastite? podpitanje pod slovom dj. Mopam o0yzo 0a uexam y uexaonuuu oa

nocemum jiekapa

n %
Da, slazem se 721 36,2
Delimicno se slazem 544 27,3
Ne slazem se 629 31,6
Ne znam 97 4,9
Ukupno 1991 100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo vise podpitanja a mi smo se konkretno odlucili na pitanje pod
slovom dj. Moram dugo da ¢ekam u cekaonici da posetim lekara. Najveci procenat pacijenata
se slaze sa ovom konstatacijom 36,2%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze 27,3%, ne
slaze se 31,6%, a dok svega 4,9% ne zna. Neophodno je postaci kretivnost lekara u veStinama
komuniciranja kako bi na brz i efikasan nacin dosli do anamnestic¢ki vaznih odgovora kroz
osnazivanje poverenja u odnosu pacijent-lekar opste prakse, sli¢na je situacija kao i kod
izabranog lekara, ¢ekaonice same po sebi predstavljaju jako skuéen prostor u hodnicima koje
su Cesto neprilagodene u odnosu na zdravstveno stanje korisnika koji mogu biti 1 teSki akutni

bolesnici ili dugogodisnji hroni¢ni bolesnici a da ne govorimo o starima. Neophodna je




kvalitetna ventilacija, osvetljenje kao i adekvatna klimatizacija kako u zimskim tako i letnjim

mesecima jer tada je broj pacijenata najveci.

Tabela 16 z. Da li se slaZete sa sledeé¢im izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom %. Kaoa oohem u xumno mu mpeba npezieo nekapa mo
Mo2y 0a 00asum ucmoz 0ana

n %
Da, slazem se 1488 73,8
Delimi¢no se slazem 315 15,6
Ne slazem se 85 4,2
Ne znam 127 6,3
Ukupno 2015 100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo je i podpitanje pod slovom z. Kaoa oohem u xummno mu mpeba
npeened nexkapa mo mo2y oa obasum ucmoe oana. Najveli procenat pacijenata se slaze sa
ovom konstatacijom 73,8%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze 15,6%, ne slaze se
samo 4,2%, a dok 6,3% ne zna.

Tabela 18. Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste otisli na pregled kod svog lekara ili
ste ga odlozili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?

n %

Da 301 13,0
Ne 1691 73,0
Ne se¢am se 323 14,0
Ukupno 2315 100,0

Na osnovu pitanja broj 18 moze se zakljuciti da se najveci broj pacijenata ne slaze sa ovom
konstatacijom 73,0%, oko 13,0% se slaze a 14,0% se ne seca.

Tabela 19. Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?

n %

Veoma nezadovoljan 109 4,7
Nezadovoljan 70 3,0
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 326 14,0
Zadovoljan 1008 43,4
Veoma zadovoljan 812 34,9
Ukupno 2325 100,0




Na oshovu pitanja pod brojem 19. u svojoj formulaciji Uzevsi sve u obzir, koliko ste
zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?. Najveci broj pacijenata je zadovoljan i slaze
sa ovom konstatacijom 43,4%, veoma zadovoljnih je 34,9%, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih
14,0%, veoma nezadovoljnih 4,7%, a dok 3,0% su nezadovoljni.

1.3. Zadovoljstvo korisnika u sluzbama za zdravstvenu zastitu Zena

U sluZzbama za zdravstvenu zastitu Zena bilo je 697 anketiranih

Tabela 10. Poseta lekaru, pitanje: Koauko nyma cme nocemunu nexapa y nocieorwux 12
Meceuu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

Kategorija zaposlenih 5 SD

Izabrani lekar 643 515 6,70
Drugi lekar u ovoj sluzbi 426 1,20 4,97

Tabela 11. Poseta lekaru u privatnoj praksi, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa y
nocneowux 12 meceyu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

n x SD
Lekar u privatnoj praksi 553 1,18 4,64

Tabela 12. Kada zakazujete pregled kod izabranog lekara koliko dana obi¢no éekate?

n %
Nikada ne zakazujem 213 30,6
Obi¢no budem zakazan za isti dan 109 16,2
Obiéno ¢ekam 1-3 dana 129 19,1
Obic¢no ¢ekam viSe od 3 dana 223 33,1
Ukupno 674 100,0

Na osnovu ovog ptanja moze se zakljuciti da najve¢i broj pacijentkinja cekaju vise od 3 dana
33,1%, nikada ne zakazuje 30,6% obi¢no ¢eka 1 do 3 dana 19,1%, broj pacijenatkinja koje
zakazuju pregled istog dana 16,2%.




Tabela 16dj. Da li se slaete sa slede¢im izjavama koje se odnose na ovu sluibu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom dj. Mopam dyzo 0a uexam y uexkaonuuu oa nocemum ekapa

n %
Da, slazem se 243 38,8
Delimi¢no se slazem 216 34,4
Ne slazem se 138 22,0
Ne znam 30 4,8
Ukupno 627 100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo vi$e podpitanja a mi smo se konkretno odlucili na pitanje pod
slovom dj. Moram dugo da c¢ekam u cekaonici da posetim lekara. Najveéi procenat pacijenata
se slaze sa ovom konstatacijom 38,8%, delimicno se sa ovom konstatacijom slaze 34,4%, ne
slaze se 22,0%, a dok svega 4,8% ne zna. Neophodno je postaci kretivnost lekara ginekologa
u vestinama komuniciranja kako bi na brz i efikasan nacin dosli do anamnesticki vaznih
odgovora kroz osnazivanje poverenja u odnosu pacijent-lekar ginekolog, ¢ekaonice same po
sebi predstavljaju jako skucen prostor u hodnicima koje su ¢esto neprilagodene u odnosu na
zdravstveno stanje Zena koje mogu biti i teSke akutne bolesnice ili dugogodi$nje hroni¢ne
bolesnice a narocito trudnice. Neophodna je kvalitetna ventilacija, osvetljenje kao i adekvatna

klimatizacija kako u zimskim tako i letnjim mesecima jer tada je broj pacijenata najveci.

Tabela 16 z. Da li se slaZete sa sledeéim izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom Z. Kaoa oohem u xumno mu mpeba npezined nexapa mo
Mo2y 0a 00agum ucmoz 0ana

n %
Da, slazem se 523 815
Delimic¢no se slazem 69 10,7
Ne slazem se 22 3,4
Ne znam 28 4.4
Ukupno

Pitanje pod brojem 16 je imalo je i podpitanje pod slovom z. Kaoa oohem u xumrno mu mpeba
npeened nexkapa mo moey oa obasum ucmoe oana. Najveci procenat pacijenata se slaze sa
ovom konstatacijom 81,5%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze 10,7%, ne slaze se
samo 3,4%, a dok 4,4% ne zna.




Tabela 18. Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste o#isli na pregled kod svog lekara ili
ste ga odlozili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?

n %

Da 76 11,3
Ne 501 74.4
Ne se¢am se 96 14,3
Ukupno 673 100,0

Na osnovu pitanja broj 18 moze se zakljuciti da se najveci broj pacijenata ne slaze sa ovom
konstatacijom 74,4%, oko 11,3% se slaze a 14,3% se ne seca.

Tabela 19. Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?

n %
Veoma nezadovoljan 26 3,7
Nezadovoljan 6 0,9
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 61 91
Zadovoljan 364 54,1
Veoma zadovoljan 216 32,2
Ukupno 673 100,0

Na osnovu pitanja pod brojem 19. u svojoj formulaciji Uzevsi sve u obzir, koliko ste
zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?. Najveci broj pacijenata je zadovoljan i slaze
sa ovom konstatacijom 54,1%, veoma zadovoljnih je 32,2%, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih
9,1%, veoma nezadovoljnih 3,7%, a dok 0,9% su nezadovoljni.

1.4. Zadovoljstvo korisnika u sluZbama za zdravstvenu zastitu dece

U sluzbama za zdravstvenu zastitu dece bilo je 1.256 anketiranih

Tabela 10. Poseta lekaru, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexkapa y nocieowux 12
Mmeceuu, ykoyuyjyhu u oeaj nym?

Kategorija zaposlenih N 5 sp

Izabrani lekar 1115 6,45 6,98
Drugi lekar u ovoj sluzbi 777 2,37 2,65




Tabela 11. Poseta lekaru u privatnoj praksi, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa y
nocneorwux 12 meceyu, ykoyuyjyhu u osaj nym?

n x SD
Lekar u privatnoj praksi 553 128 3,04

Tabela 12. Kada zakazujete pregled kod izabranog lekara koliko dana obi¢no éekate?

n %
Nikada ne zakazujem 730 60,4
Obi¢no budem zakazan za isti dan 370 30,6
Obi¢no ¢ekam 1-3 dana 84 6,9
Obi¢no ¢ekam viSe od 3 dana 25 2,1
Ukupno 1209 100,0

Na osnovu ovog ptanja moZe se zakljuciti da najvec¢i broj dece nikada ne zakazuju 60,4%
obi¢no bude zakazan za isti dan 30,6%, obi¢no ¢ekaju 1-3 dana 6,9%, vise od 3 dana 2,1%.

Tabela 16dj. Da li se slaZete sa sledeéim izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom dj. Mopam dyzo oa uekam y uekaonuuyu 0a nocemum nexapa

n %
Da, slazem se 281 24.3
Delimic¢no se slazem 426 36,9
Ne slazem se 391 33,8
Ne znam 58 50
Ukupno 1156 100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo viSe podpitanja a mi smo se konkretno odlucili na pitanje pod
slovom dj. Moram dugo da ¢ekam u cekaonici da posetim lekara. Najveci procenat pacijenata
se delimic¢no slaze sa ovom konstatacijom 36,9%, sa ovom konstatacijom se ne slaze 33,8%,
a dok svega 5,0% ne zna. Neophodno je postaci kretivnost lekara u vestinama komuniciranja
sa decom ali roditeljima kako kroz hetero-anamnesticku dijagnozu tako brz i efikasan nacin
dobijanja anamnestic¢kih vaznih odgovora od same dece kroz osnaZivanje poverenja u odnosu
pacijent- dete- roditelj- staratelj lekar pedijatrije, ¢ekaonice same po sebi predstavljaju jako
skucen prostor u hodnicima koje su ¢esto neprilagodene u odnosu na decu koja mogu biti i
teSki akutni bolesnici. Neophodna je kvalitetna ventilacija, osvetljenje ali pozitvna vesela
atmosfera radi animiranja dece, kao i adekvatna klimatizacija kako u zimskim tako i letnjim

mesecima jer tada je broj pacijenata najveci.




Tabela 16 z. Da li se slaZete sa sledeé¢im izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? podpitanje pod slovom %. Kaoa oohem u xumno mu mpeba npezined nekapa mo

MO2y 0a 00asum ucmoz 0ana

Da, slazem se
Delimi¢no se slazem
Ne slaZzem se

Ne znam

Ukupno

n
939
158

28
51

1176

%
79,8
13,4
2,4
4,3
100,0

Pitanje pod brojem 16 je imalo je i podpitanje pod slovom z. Kaoa oohem u xummno mu mpeba
npeened nekapa mo moey oa obasum ucmoe oana. Najveli procenat pacijenata se slaze sa
ovom konstatacijom 79,8%, delimi¢no se sa ovom konstatacijom slaze 13,4%, ne slaze se

samo 2,4%, a dok 4,3% ne zna.

Tabela 18. Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste o#isli na pregled kod svog lekara ili

ste ga odlozili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?

n
Da 112
Ne 983
Ne se¢am se 135
Ukupno 1230

%
91
79,9
11,0
100,0

Na osnovu pitanja broj 18 moze se zakljuciti da se najveci broj pacijenata ne slaze sa ovom
konstatacijom 78,9%, oko 9,1% se slaze a 11,0% se ne seca.

Tabela 19. Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?

n
Veoma nezadovoljan 27
Nezadovoljan 16
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 117
Zadovoljan 584
Veoma zadovoljan 480
Ukupno 1224

%
2,2
13
9,6

47,7
39,2
100,0

Na osnhovu pitanja pod brojem 19. u svojoj formulaciji Uzevsi sve u obzir, koliko ste
zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?. Najveci broj pacijenata je zadovoljan i slaze
sa ovom konstatacijom 47,1%, veoma zadovoljnih je 39,2%, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih
9,6%, veoma nezadovoljnih 2,2%, a dok 1,3% su nezadovoljni.




1.4. Zadovoljstvo korisnika u sluzbama za stomatologiju

U sluzbama za stomatologiju ukupno anketirano 585 pacijenata

Tabela 10. Poseta lekaru stomatologu, pitanje: Koauxo nyma cme nocemunu nexapa
stomatologa y nocneomwux 12 meceuu, ykwyuyjyhu u osaj nym?

Kategorija zaposlenih n 3 SD
Izabrani stomatolog 513 528 481
Drugi stomatologu ovoj sluzbi 307 095 1,52

Tabela 11. Poseta lekaru stomatologu u privatnoj praksi, pitanje: Koauxo nyma cme
nocemunu iekapa stomatologa y nocneorwux 12 meceyu, ykwoyuyjyhu u osaj nym?

n x SD
Stomatolog u privatnoj praksi 373 055 145

Tabela 16v. Da li se slaZete sa sledeéim izjavama koje se odnose na ovu sluzbu zdravstvene
zastite? na podpitanje pod slovim v. Dostupna je invalidima i osobama u kolicima

n %
Da, slaZzem se 456 85,9
Delimic¢no se slazem 45 8,5
Ne slazem se 14 2,6
Ne znam 16 3,0
Ukupno 531 100,0

Na osnovu ovog ptanja moze se zakljuciti da se najve¢i broj pacijenata slaze sa tom
konstatacijom procentualno 85,9%, delimi¢no se slaze 8,5%, ne slaze se 2,6%, a odgovor da
ne zna dalo je 3,0%.

Tabela 18. Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste otisli na pregled kod svog lekara ili ste
ga odloZili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?

n %
Da 44 8,0
Ne 444 80,4
Ne secam se 64 11,6
Ukupno 552 100,0




Na osnovu pitanja, Da li se u proteklih godinu dana desilo da niste otisli na pregled kod svog lekara
ili ste ga odlozili jer niste mogli da platite pregled ili lekove?, odgovor je slede¢i 8,0% pacijenata se
slaze 80,4% se ne slaze a dok 11,6% se ne seca u vezi date konstatacije. Ovo pitanje takode isti¢e
vaznost ekonomskih moguénosti kako pojedinca tako i druStva. Narocito je vazno ista¢i dva
pristupa u pruzanu zdravstvene zastite, prvi da za ista sredstva dobijemo kvalitetniju zastitu ili drugi
da preventivnim postupcima sa manje novca postignemo isti efekat. Sve ovo zavisi od
zdravstvenih potreba, trazenja zdravstvene zastite i kori§éenja zdravstvene zastite efikasno ali
I racionalno.

Tabela 19. Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?

n %
Veoma nezadovoljan 26 4,7
Nezadovoljan 8 1,4
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 50 9,0
Zadovoljan 241 43,6
Veoma zadovoljan 228 41,2
Ukupno 553 100,0

Na osnhovu pitanja pod brojem 19. u svojoj formulaciji Uzevsi sve u obzir, koliko ste
zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi?. Najveci broj pacijenata je zadovoljan i slaze
sa ovom konstatacijom 43,6%, veoma zadovoljnih je 41,2%, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih

9,0%, veoma nezadovoljnih 4,7%, a dok je 1,4% nezadovoljnih.




ZAKLJUCAK

Istrazivanje procene zadovoljstva pacijenata je sprovedeno tokom 2015. godine u svim

zdravstvenim ustanovama primarne zdravstvene zasStite na teritoriji NiSavskog 1 Toplickog

okruga.

Gotovo tri Cetvrtine pacijenata je zadovoljno i veoma zadovoljno pruzenom zdravstvenom
zastitom u sluzbama opste medicine.

U sluzbama opste medicine treba re¢i da ve¢ postoji uspostavljena dobra komunikacija
pacijent-lekar, ali to podrazumeva i ustaljeno poverenje u rad svog izabranog lekara kao i
merilo uspes$nosti minulog zdravstveno-vaspitnog rada.

Zadovoljstvo pravovremeno§c¢u pruzanja zdravstvene zastite u sluzbama opste medicine je visoka,

jer pacijenti smatraju da im je zdravstvena zastita pruZena istog dana kada je im je potrebna.

Pacijenti nisu zadovoljni duZinom &ekanja na prijem kod izabranog lekara u sluzbama opste
medicine, i unekoliko u sluzbama za zdravstvenu za$titu dece, a i u sluzbama za
zdravstvenu zaStitu Zena, te je neophodno uraditi dodatnu analizu razloga za ovakvu
situaciju, proveriti vreme trajanja ¢ekanja na pregled i preduzeti odgovarajuc¢e mere. Ovo

se posebno odnosi na sluzbe za zdravstvenu zaStitu dece, jer se radi o vaznoj i osetljivoj

populacionoj grupi te se ovo treba smatrati prioritetnim.

Procentualna vrednost zadovljnih korisnika sluzbi za zdravstvenu zastitu dece u odnosu
na nezadovoljne ima povoljan odnos, obzirom na vaznost ove osetljive populacione grupe
u medicinskom i demografskom smislu. Veoma je vazno istaci veliki znacaj unapredenja
ove sluzbe posmatrajuci uporedno predskolski 1 Skolski nivo pruzanja zdravstvene zastite.
Veoma rano se treba pozabaviti pitanjima zrdavstvene zaStite, pocevsi ¢ak i od savetodavnog
planiranja porodice, izveStaja pracenja trudnoce, neonatologije, razvojnog savetovaliStva da bi
se ovim putem istakla vaznost uzajamne saradnje svih zdravstvenih sluzbi, 1 da bi se
pravovremeno uocili, a potom 1 reSavali eventualni zdravstveni problemi jo§ u samom
njihovom zacetku. Predskolski nivo zdravstvene zaStite dece ima sam po sebi veliki znacaj
zbog oslanjanjanja na heteroanamnesticku opservaciju podataka, a u proceni zdravstvenog
stanja dece, te je jako vazan aspekt jaCanja institucije porodice kao stuba drustva. Pored
najcesc¢ih bolesti dece u predskolskom uzrastu kao Sto su respiratorne 1 druge infekcije u
poslednje vreme je aktuelizovana pojava alimentarnih i drugih intoksikacija hranom u
kolektivnim objektima za smestaj dece. Neophodno uspostaviti sistem nadzora i kontrole

kako samih objekata za kolektivni smesStaj dece tako i kontrole preduzeca koja se bave




proizvodno-prehrambenom, distributivnom i usluznom delatno$¢u. Od veoma je vaznog
znacaja i aktivnija medusobna saradnja ne samo veterinarskih instituta i ustanova vec i
instituta i zavoda za javno zdravlje u sinhronizovanim preventivnim akcijama. Iskoristiti
na taj nacin sve raspolozive strucne kapacitete kako u kontroli tako i u ispitivanju
sanitarno-zdravstvene ispravnosti prehrambenih proizvoda a $to u predhodnim godinama

nazalost bas i nije bio slucaj.

Potrebno je administrativno rastere¢enje doktora medicine, kako bi mogli viSe vremena da

posvete pacijentu.

Posebnu paznju i dalje treba posvelivati pruzanju stomatoloske zdravstvene zastite i
posebno pruzanju stomatoloske zdravstvene zastite deci. Deca su pacijenti koji iziskuju
poseban tretman u radu sluZzbe stomatologije. U dec¢joj stomatologiji treba raditi brzo jer
su deca nestrpljiva i1 neretko jako uplaSena. Lekar stomatolog bi morao vladati veStinama
iz de¢je psihologije kako detetu mogao pruziti vedrinu i poverenje. Preventivni pregledi,
saveti 1 postupci vezani za mlecne zube, a narocito za trajne, neophodni su jer mogu biti

jemac zdravih zuba u budu¢em periodu.

Unapredjivanje kvaliteta rada na primarnom nivou zdravstvene zastite mora biti prioritet u
procesu osnazivanja zdravstvenog sistema. Obezbedjenje neophodnih sredstava za rad,
postovanje principa dobre zdravstvene zaStite, unapredjivanje kadra su osnova dobrog

kvaliteta.

Rukovodioci zdravstvenih ustanova treba da budu otvoreni i zainteresovani za rezultate
ovih istraZivanja jer ona predstavljaju osnovu za predlog mogucih aktivnosti koje bi

vodile istinskom unapredjenju rada ovih sluzbi.




ZADOVOLJSTVO PACIJENATA U ZDRAVSTVENIM USTANOVAMA
SEKUNDARNOG I TERCIJARNOG NIVOA, NISAVSKOG I TOPLICKOG
OKRUGA, U 2015. GODINI

Ukupno zadovoljstvo pacijenata Nisavskog i Toplickog Okruga je na svim

odeljenjima na sekundarnom i tercijarnom nivou u rangu ,,zadovoljan “.

Tabela 35.

Zadovoljstvo ukupnim bolnickim lecenjem

odeljenje Std.
N Mean Deviation

Internisticko 245 4.25 .625
Hirusko 191 4.12 791
Ginekolosko- 39 4.33 .844
akusersko

Rehabilitacija 163 4.87 641
Total 638 4.39 .710

Opsti utisak po pitanju prijema na bolnicko lecenje je takodje visoko, na nivou

¢

,zadovoljan “.




Tabela 36.

Opsti utisak o proceduri prijema

odeljenje Std.

N Mean Deviation
Internisticko 275 4.43 597
Hirusko 201 4.00 .736
Ginekolosko- 51 410 913
akusersko
Rehabilitacija 165 4.32 548

Opsti utisak po pitanju otpusta sa bolni¢kog lecenja je takodje na visokom nivou, u

rangu ,,zadovoljan .

Tabela 37.

Opsti utisak prilikom otpusta

odeljenje Std.
N Mean Deviation

Internisticko 275 4.38 543
Hirusko 201 4.43 726
Ginekolosko- 51 4.48 .687
akusersko

Rehabilitacija 165 4.70 552
Total 690 4.49 .615

Sestrinskom negom pacijenti suveoma zadovoljni (4,67), kao i uslugama lekara
(4,65).




Tabela 38.

Opste zadovoljstvo sestrinskom negom

odeljenje Std.
Mean Deviation

Internisticko 275 4.66 507

Hirusko 201 4.58 638

Ginekolosko- 51 4.68 632

akusersko

Rehabilitacija 165 4.78 456

Total 690 4.67 560

Tabela 39.

Opste zadovoljstvo uslugama lekara

odeljenje Std.
Mean Deviation

Internisticko 275 4.83 473

Hirusko 201 4.58 621

Ginekolosko- 51 4.78 .887

akusersko

Rehabilitacija 165 4.81 485

Total 690 4.75 .568




Tabela 40.

Opste zadovoljstvo smestajem

odeljenje Std.
N Mean Deviation

Internisticko 275 4.03 .866
Hirusko 201 3.12 .867
Ginekolosko- 51 4.08 732
akusersko

Rehabilitacija 165 4.23 530
Total 690 3.86 .816

Opste zadovoljstvo smestajem je 3.86, u kategoriji ,,zadovoljan®.




ZAKLJUCAK

Istrazivanje zadovoljstva pacijenata sprovedeno je u svim ustanovama sekundarnog i tercijarnog
nivoa na NiSavskom I Toplickom okrugu. Ukupno zadovoljstvo pacijenata Nisavskog i
Toplickog Okruga je na svim odeljenjima na sekundarnom i tercijarnom nivou u rangu
»zadovoljan“. Takodje, zadovoljstvo pacijenata prijemom i otpustom sa bolni¢kog lecenja,

kao i sestrinskom negom i odnosom lekara je u rangu ,,zadovoljan®.
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