ANALIZA ZADOVOLJSTVA PACIJENATA U ZDRAVSTVENIM USTANOVAMA
NISAVSKOG | TOPLICKOG OKRUGA U 2009. GODINI

Ministarstvo zdravlja Republike Srbije u saradnji sa Institutom za javno
zdravlje Srbije "Dr Milan Jovanovi¢ - Batut" | mrezom instituta i zavoda vise od pet
godina sprovodi niz aktivnhosti na unapredenju kvaliteta rada u zdravstvenim
ustanovama Srbije. Jedna od najznacajnijih je i ispitivanje o zadovoljstvu korisnika
zdravstvenom zastitom, koje se obavlja u svim zdravstvenim ustanovama u Srbiji od
2004. godine.

U 2009. godini istrazivanje zadovoljstva korisnika je sprovedeno u

ustanovama primarne zdravstvene zastite 7.12.2009. godine. U bolnickim
ustanovama u Srbiji, svim otpustenim pacijentima u periodu od 7. do 11. decembra
2009. godine, ponuden je upitnik o  zadovoljstvu zdravstvenim uslugama pri otpustu
iz bolnica.

Zadovoljstvo korisnika farmaceutskom zdravstvenom zastitom je sprovedeno
10.12.2009. godine.

Cilj ankete je utvrdivanje stepena zadovoljstva korisnika pruzenom uslugom u
zdravstvenoj ustanovi, a rezultati istrazivanja predstavljaju osnovu za planiranje
aktivnosti kojima ¢e se unapredjivati kvalitet rada pa i zadovoljstvo pacijenata kao
glavni izlazni rezultat. UCesnici u anketiranju su anketu popunjavali dobrovoljno i
anonimno.

Anketiranje je u domovima zdravlja u niSavskom i toplickom okrugu obavljeno
je u sledecim sluzbama:

e Opsta medicina i medicina rada gde je analizom obuhvaceno 2.510
upitnika/pacijenata

e Zdravstvena zastita dece i omladine — gde je analizom obuhvacéeno 1.318
upitnika/pacijenata

e Zdravstvena zastita Zena — gde je analizom obuhvaéeno 728
upitnika/pacijenata

e StomatoloSka zdravstvena zastita — ukupan broj analiziranih i unetih
upitnika u sluzbi stomatoloSke zdravstvene zastite je 418, sa niSavskog
344 i 74 sa toplickog okruga

o U specijalistickoj internistickoj sluzbi, na primarnom nivou, opStim i

specijalnim bolnicama i klinikama Klinickog centra Ni$, anketiranje je



sprovedeno 07.12.2009.god. Popunjen je i obuhvaéen analizom 801

upitnik.

Pregled najvaznijih rezultata u primarnoj zdravstvenoj zastiti

Opste zadovoljstvo korisnika u sluzbama primarne zdravstvene zastite na
niSavskom okrugu ocenjeno je srednjom ocenom 4,04, dok na toplickom okrugu
4,02. Ukupan broj analiziranih upitnika na niSavskom okrugu je 3.602, dok na

toplickom 876. Najmanje pregleda se zakazuje kod pedijatra a, najviSe kod

ginekologa.
Tabela 1
Ukupno zadovoljstvo korisnika po sluzbama zdravstvene zastite
P5a
Odeljenje Veoma Ni zad ni Veoma
nezadovoljan Nezadovoljan nez Zadovoljan | zadovoljan Total
Opsta % u okviru 2.0% 0.9% 11.4% 51.5% 34.3% | 100.0%
medicina odeljenja
- % u okviru o o o o o o
Pedijatrija odelienja 2.4% 1.0% 11.4% 53.8% 31.4% | 100.0%
Ginekologija 2 4 okviru 3.1% 0.4% 9.0% 48.8% 38.7% | 100.0%
Inekologija odeljenja 17 47 U7 .07 A7 U7
2.3% 0.8% 11.1% 51.7% 34.2% | 100.0%
Total
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Ukupno zadovoljstvo zdravstvenom zastitom najveée je na pedijatriji, 85,2%
veoma zadovoljnih i zadovoljnih.

Vecina pacijenata sama je izabrala svog lekara:

Tabela 2
Kako ste izabrali svog lekara?
P5a
Odeljenje Neko iz Ne seca
Sam izabrao porodice Dodeljen | Nema se Total
Opsta % u okviru 84.2% 4.3% 3.0%| 6.2% 2.2%1100.0%
medicina odeljenja
5 - —
Pedijatrija % u okviru odeljenja 91.0% 3.8% 8% | 2.4% 2.0% | 100.0%
S - —
Ginekologija  7° U Okviru odeljenja 87.5% 3.0%| 4.2%| 3.8% 1.5% | 100.0%
86.4% 4.0% 2.6% | 4.9% 2.1% | 100.0%
Total
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Pacijenti su izabrali svog lekara na sledeci nacin:

Tabela 3
sluzba * Upoznati sa mogucnostu promene svog lekara Crosstabulation
Upoznati sa mogucnostu promene svog lekara
Jednom
Kad hoce godisnje Ne moze | Neznam Total
sluzba  OpSta medicina % within sluzba 41.9% 33.8% 2.8% 21.6% 100.0%
Pedijatrija % within sluzba 46.3% 31.3% 3.6% 18.8% 100.0%
Ginekologija % within sluzba 50.4% 17.3% 6.2% 26.2% 100.0%
Total % within sluzba 44.1% 30.9% 3.5% 21.5% 100.0%

Sluzba stomatoloSke zdravstvene zastite

Ukupan broj analiziranih i unetih upitnika u sluzbi stomatoloSke zdravstvene
zastite je 339 sa niSavskog i 72 sa toplickog okruga. Opste zadovoljstvo korisnika na
niSavskom okrugu je 4,21, dok na toplickom 4,24. Od ukupnog broja ispitanika 11%
nema izabranog stomatologa, 33% pacijenata ne zna kako je mogucée promeniti
stomatologa i 88% pacijenata nije nikada menjalo svog stomatologa. 56% pacijenata
nema potrebu da zakazuje stomatoloski pregled. Samo 5% pacijenata smatra da ne
provodi dovoljno vremena u radu i razgovoru sa roditeljima i decom. Sto se ti¢e
procene ljubaznosti, 85% smatra da je osoblje vrlo ljubazno, 9,3% se delimi¢no slaze

sa tom izjavom, 2,6% se ne slaze i 3,1% je neutralno (grafiCki prikaz br 3).
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Sto se tie procene duzine &ekanja 31,2% smatra da mora dugo da &eka,
21,5% se delimi¢no slaze sa tim, 46% se ne slaze (odnosno smatra da ne ¢eka duze

no Sto je potrebno) i 1,3% se ne izjasnjava.
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Rad stomatoloske zdravstvene sluzbe posebno je bitan sa aspekta

finansiranja i benefita za populaciju.

Specijalisticka sluzba

U specijalistiCko-konsultativnim ambulantama interne medicine ispitivanje
zadovoljstva korisnika sprovedeno je 07.12.2009. godine. Ukupno je obradjen 801
upitnik. Mogucnost telefonskog zakazivanja pregleda ocenjena je srednjom ocenom
zadovoljstva 3,84. Ljubaznost i profesionalnost su ocenjeni sa 4,22, dok vreme
&ekanja u &ekaonici sa 3,21. Cistoéom i uslovima u &ekaonici nezadovoljno je vise od
10% pacijenata. Pregled specijaliste bez zakazivanja ostvarilo je 52% pacijenata,
pregled zakazan za manje od 7 dana imalo je 22% pacijenata i 7,2% pacijenata

Cekalo je na pregled duzZe od 30 dana. Ukupna ocena zadovoljstva je 4,15.



Pregled najvaznijih rezultata zadovoljstva pacijenata zdravstvenom

zastitom na sekundarnom i tercijarnom nivou

Ispitivanje zadovoljstva korisnika u stacionarnim zdravstvenim ustanovama
sprovedeno je u 6 zdravstvenih ustanova niSavskog i toplickog okruga: u 2 opSte
bolnice, 2 specijalne bolnice, Institutu ,NiSka Banja“ kao i 27 klinika Klinickog centra
NiS.

Ukupno zadovoljstvo pacijenata bolni¢kim leCenjem procenjeno je na slededi
nacin: 62,4% je veoma zadovoljno, 35,3% je zadovoljno, 1,3% nije ni zadovoljno ni
nezadovoljno, svega 0,6% se izjasnilo kao nezadovoljno i 0,4% kao veoma
nezadovoljno (Prikazano na grafu ...) Pacijenti su najzadovoljniji na rehabilitaciji, 90%

se izjasnilo kao veoma zadovoljni i zadovoljni.
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Na sledecoj tabeli prikazano je Zadovoljstvo pacijenata uslugama sestrinske
nege tokom boravka u bolnici, prikazano po granama: interna, hirurgija, ginekologija i

rehabilitacija.
Tabela 4

Zadovoljstvo pacijenata uslugama sestrinske nege tokom boravka u bolnici (posStovanje i

ljubaznost)
7a
Odeljenje Veoma Ni zad Veoma
nezadovoljan | Nezadovoljan | ni nez | Zadovoljan | zadovoljan | Total
Interna % u okviru 0.6% 0.6%| 1.1% 33.1% 64.7% ] 100.0%
odeljenja
Hirurgija Z:j;‘“‘;';\]’g“ 0.4% 04%| 0.4% 36.4% 62.5% [ 100.0%
Ginekologija Z:jg“‘;';\]’g“ 0.0% 1.4%| 5.4% 44.6% 48.6% | 100.0%
Rehabilitacij % u okviru 0.0% 0.0%| 0.0% 23.1% 76.9% | 100.0%
a odeljenja
Total % u okviru 0.4% 0.6%| 1.3% 35.3% 62.4% | 100.0%
odeljenja




Ukupno zadovoljstvo sestrinskom negom prikazano je u tabeli br.5 Pacijenti su

najnezadovoljniji sestrinskom negom na ginekologiji.

Tabela 5
Ukupno zadovoljstvo sestrinskom negom
p7a
Odeljenje Veoma Ni zad Veoma
nezadovoljan Nezadovoljan ni nez | Zadovoljan | zadovoljan Total
Interna % u okviru 0.3% 1,0% 0,1% 30.9% 67.8% | 100.0%
odeljenja
5 -
Hirurgija O/‘agu‘;':]‘g u 0.0% 04%| 04% 30.0% 69.2% | 100.0%
Ginekologija ! Okviru 0.0% 7.9%| 0.0% 38.2% 53.9% | 100.0%
Inekologija odelienja U7 .J7 U7 270 .J70 U7
Rehabilitacija % u okviru 0.0% 0.0% 0.0% 23.1% 76.9% | 100.0%
odeljenja
Total % u okviru 0.1% 1.0% 0.7% 31.2% 67.0% | 100.0%
odeljenja

Opste zadovoljstvo pacijenata uslugama lekara tokom boravka u bolnicama,
po granama interna, hirurgija, ginekologija i rehabilitacija je ve¢e u odnosu na ukupno

zadovoljstvo sestrinskom negom i prikazano je na sledecoj tabeli:

Tabela 6
Opste zadovoljstvo pacijenata uslugama lekara tokom boravka u bolnicama
p7a
Odelienje Veoma Ni zad Veoma
nezadovoljan | Nezadovoljan ni nez | Zadovoljan| zadovoljan | Total
Interna % u okviru 0.8% 0.6% 3.0% 36.4% 59.2% [ 100.0%
odeljenja
5 -
Hirurgija (f(’jglj‘;'r‘]‘g“ 0.0% 00%| 3.2% 32.4% 64.4% | 100.0%
. - % u okviru
Ginekologija odeljenja 0.0% 1.3%| 11.8% 39.5% 47.4% | 100.0%
Rehabilitacija % u okviru 0.0% 0.0%| 15.4% 30.8% 53.8% [ 100.0%
odeljenja
Total % u okviru 0.4% 0.4% 4.3% 35.2% 59.7% | 100.0%
odeljenja




Uporedna analiza rezultata sprovedenih anketa

o zadovoljstvu korisnika zdravstvene zastite bolnickim

leGenjem u Klinickom centru Nis

Tabela 7
Efekat leéenja 2005. 2006. 2007. 2008. 2009.
- poboljSano stanje 82,8% 80,7% 90,89% 85,43% 92,67%
- bez promene 14,6% 15,2% 8,86% 11,58% 6,11%
- pogorsano stanje 2,6% 1,0% 0,25% 2,99% 1,22%
Ukupno zadovoljstvo 2005. 2006. 2007. 2008. 2009.
bolni¢kim le€enjem

- veoma zadovoljni 37,1% 39,3% 44,05% 38,92% 40,53%
- zadovoljni 31,0% 49,3% 46,08% 48,50% 53,36%
- ni zadov. ni nezadov. 27,9% 7,1% 7,09% 9,18% 5,09%
- nezadovoljni 1,5% 1,0% 1,06% 1,00% 0,61%
- veoma nezadovoljni 2,4% 2,0% 2,07% 2,40% 0,41%

Prema rezultatima ankete bolnicko le¢enje u KC je u 2009. godini u priblizno 93%
korisnika zdravstvene zastite dovelo do poboljSanja njihovog zdravstvenog stanja.

Na poslednje, ali veoma znacajno, pitanje u anketi o ukupnom zadovoljstvu bolni¢kim
le¢enjem u KC, u 2009. godini se izjasnilo da je veoma zadovoljno i zadovoljno 93,9%
korisnika zdravstvene zastite, dok je 1% nezadovoljno i veoma nezadovoljno.

Radi uporedenja navodimo sledece podatke IZJZS za 2007. godinu o zadovoljstvu
bolni¢kim le€enjem u ustanovama sekundarnog i tercijarnog nivoa u Srbiji po regionima:

- u Vojvodini zadovoljno 87,8%; nezadovoljno 4,1%;

- u centralnoj Srbiji zadovoljno 90,8%; nezadovoljno 2,1%;

- u Beogradu zadovoljno 89%; nezadovoljno 2,8% i

- na Kosovu i Metohiji zadovoljno 89,4% a nezadovoljno 4,6%.

Uporedna analiza rezultata sprovedenih anketa o

zadovoljstvu korisnika zdravstvene zastite specijalistiCkom

internistickom sluzbom u KC

Tabela 8

2007.

2008. |

2009. ‘

60,2%

54,5% |

73,67% |




6 | 12 | 3,38 |
12 | 16 | 11,60 |
85 | 88 | 82,60 |
9,2 | 13 | 4,84 |
82 | 77 | 79,23 |

Rezultati ankete o zadovoljstvu korisnika zdravstvene zastite specijalistickom
internistickom sluzbom su u 2009. godini bolji u odnosu na duZinu ¢ekanja na zakazani
specijalistiCki pregled, kao i davanje objasnjenja pacijentima o razlogu ¢ekanja na prijem
u ordinaciju preko 30 minuta od zakazanog termina. Evidentno je smanjenje procenta
pacijenata nezadovoljnih radom specijalisti¢ke internisticke sluzbe u poredenju sa sa
2007.12008. godinom. | pored boljih rezultata ankete u 2009. godini neophodno je viSe
paznje obratiti na rad u specijalistickim ambulantama u slede¢em periodu.

Radi uporedenja navodimo podatke IZJZS koji se odnose na zadovoljstvo
korisnika specijalistom interne medicine u ambulantama zdravstvenih ustanova
sekundarnog nivoa u Srbiji po regionima u 2007. godini:

- u Vojvodini zadovoljno 84%, nezadovoljno 8%;

- u centralnoj Srbiji zadovoljno 86%, nezadovoljno 7,5%;

- u Beogradu zadovoljno 82%, nezadovoljno 9,3% i

- na Kosovu i Metohiji zadovoljno 78%, a nezadovoljno 15%.

ZAKLJUCAK:

Tokom sprovedenog ispitivanja koristili su se novi upitnici koji onemogucéavaju
pracenje i poredjenje sa prethodnim godinama. Duzina upitnika uslovila je pad stopa
odgovaranja na upitnike u odnosu na prethodne godine, ali novi upitnici su
sveobuhvatniji i daju bolje, kvalitetnije podatke o zadovoljstvu pacijenata. Bez obzira
na zadovoljavajuée vrednosti pojedinih pokazatelja kvaliteta, kao i kod zadovoljstva
zaposlenih, sigurno je da ¢e sve zdravstvene ustanove imati obavezu kontinuiranog
unapredjivanja kvaliteta rada. Segmenti u okviru kojih treba sprovoditi aktivnosti su
kako edukacija i odgovarajuée obuke u cilju unapredjivanja vestina, tako i rad na
client-oriented stavu u kome je pacijent kao korisnik usluga zadovoljan. Kako dobar

kvalitet podrazumeva dobru ustanovu, dobrog zdravstvenog radnika i dobrog



pacijenta to su i aktivnosti koje ¢emo sprovoditi mnogobrojne. U svemu, svakako

treba imati na umu i cost-benefit tih aktivnosti, te ih tako i planirati.

U zakljuCku isticemo da razvoj kulture kvaliteta zdravstvene zastite medu
zdravstvenim radnicima i zdravstvenim saradnicima, kao i primena mehanizama
upravljanja sveukupnim kvalitetom, treba da omoguce konzistentnost pruzanja
usluga, unapredenje leCenja i porast zadovoljstva pacijenata. Realizacija Programa
provere i stalnog unapredenja kvaliteta treba da poboljSa izvrSenje pojedinca,

organizacionih jedinica i ustanova.

Odsek za kvalitet i ekonomiku u zdravstvu

Pomoc¢nik direktora za kvalitet DIREKTOR

Mr sc med Roberta Markovié Doc dr Zoran Milosevic¢



