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PRIMARNA ZDRAVSTVENA ZASTITA

Ispitivanje zadovoljstva korisnika sprovedeno je 01.12.2014.g. u 6 ustanova primarne
zdravstvene na teritoriji okruga u slede¢im sluzbama: Zdravstvena zasStita odraslih , Stomatologiji,
Sluzbi za zdravstvenu zastitu zena, Sluzbi za zdravstvenu zaStitu dece 1 Specijalistickoj
internisti¢koj sluzbi.

U okviru istrazivanja, korisnicima je podeljeno 2640 anketnih upitnika od kojih je
popunjeno 2277 ili 86,3% ( prethodne godine 79, 2%) tako da je stopa odgovora veca za 7,1%.

Sluzba za zdravstvenu zastitu odraslih

U sluzbama za zdravstvenu zaStiu odraslih celog okruga popunjeno je 1210 upitnika ili
82,9% od broja podeljenih ( prethodne godine 69,4%).

Od ukupnog broja anketa u ovoj sluzbi 44% su popunile osobe Zenskog pola, a 55%
muskog pola.

Najveéi procenat ispitanika je sa zavrSenom srednjom Skolom 53,4% 1 sa zavrSenom
osnovnom 23,4%. Sa visokom i viSom Skolskom spremom je svega 16% anketiranih.

Svoj materijalni poloZaj najveci procenat 47,3% ocenjuje kao osrednji, 13,8% kao 1os, a
32,4% kao dobar i veoma dobar.

Oko 1,7% ispitanika se izjasnilo da nema svog izabranog lekara, (0,5% prethodne godine)
81,2% je li¢no izabralo lekara ,a 22,1% pacijenata ne zna na koji nac¢in moze da promeni
izabranog lekara. Vise od 3 godine kod istog lekara le¢i se 62,1% pacijenata, a manje od godinu
dana 10,4%.

Pregled kod lekara ne zakazuje ili bude zakazan istog dana oko 69,3% pacijenata (
prethodne godine 59% pacijenata), $to je vise od proseka Srbije za 10%.

Tabela 1. DuZina ¢ekanja na zakazan pregled u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih (%)

Teritorija Nikada ne | Obi¢no budem | Obicno cekam | Obi¢no  ¢ekam
Pomoravski zakazujem zakazan za isti | 1-3 dana viSe od 3 dana
okrug dan

2011 42,9 33,1 20,2 3.8

2012 38,5 24,5 25 9,9

2013 29,7 29,3 24,1 15,3

2014 42,2 27,1 17,8 9,9

Srbija 2014 33,0 26,4 30,2 10,5

Izabrani lekar za vreme redovne posete razgovara sa pacijentima najvise o pravilnoj ishrani
kod 77,6% pacijenata, o fizi€koj aktivnosti kod 70,1% pacijenata, o odbrani od stresa kod 56,1% ,
o smanjenju ili prestanku pusenja kod 57,3%, o zloupotrebi alkohola kod 54% pacijenata.

Ispitivanje karakteristika medicinskih sestara pokazalo je da 75-84% anketiranih ima
pozitivno misljenje o njima $to je viSe u odnosu na prethodnu godinu.



Grafikon 1. Neke karakteristike medicinskih sestra u Sluzbi za zdravstvenu zasStitu odraslih
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Oko 70% anketiranih pacijenata smatra da lekar poznaje njihovu licnu situaciju, a 80,1%
da je upoznat sa problemima i bolestima koje su ranije imali. Posle posete lekaru 72,6%
pacijenata se oseca sposobnije da se izbori sa zdravstvenim problemima.

Grafikon 2. Neke karakteristike lekara u Sluzbi za zdravstvenu zas$titu odraslih
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Sto se ti¢e duZine ¢ekanja kod lekara, najveéi procenat smatra da &eka dugo na prijem
,oko tre¢ine anketiranih odgovorilo je tako. Oko 68% anketiranih navodi da u hitnim slucajevima
do lekara moze do¢i istog dana , a telefonski savet od lekara u toku radnog vremena moze da
dobije 53% anketiranih Sto je 5% viSe nego prethodne godine , dok je 8,3% misljenja da ne moze
(prethodne godine 14,2%), a 8,7% nezna nista o tome.

Pregled izabranog lekara je besplatan po misljenju 59,7% pacijenata .

Oko 14,8% ispitanika tvrdi da se u proteklih godinu dana desilo da nisu otisli na pregled ili
su ga odlozili jer nisu mogle da plate pregled ili lekove (prethodne godine 12,4%).

Zdravstvenom zastitom u ovoj sluzbi na teritoriji okruga zadovoljno je oko 76,4% odraslih
anketiranih pacijenata (prethodne godine 75%),nezadovoljnih je 1,9% pri ¢emu je smanjen
procenat veoma nezadovoljnih za 0,4%, dok se pocenat veoma zadovoljnih povecao za 5,6% , §to
je rezultiralo povecanjem srednje ocene zadovoljstva.



Tabela 2. Zadovoljstvo zdravstvenom zaStitom u SluZbama za zdravstvenu zastitu odraslih (%)

Zadovoljstvo o <
korisnika - § - % g « z
= S = g g5 | =2s .2
, S| 2| S5 £ | E2 | S8
Pomoravski okrug s 3 3 z 3 K s 32 S 9 =
£ N S 8 3 > 2 =~ S ©
S g 0 g = 3 N v T
© 0 Z = < S
> = = 9 N N
Z
2010 1.5 1.2 8.9 30.6 57.8 4,42
2011 3.0 1.7 8.9 31.0 55.4 4,34
2012 5.5 3 15.6 44 30.1 3,92
2013 53 33 15.3 44 31.1 3,93
2014 4,9 1,9 | 154 39,7 36,7 4,02
Srbija 2014 4,5 2,0 | 16,3 46,5 30,8 3,97

Prose¢na ocena zadovoljstva korisnika ovom sluZzbom je nesto viSa od prethodne godine i
proseka Srbije. Posmatrajuc¢i petogodisnji period zadovoljstvo ovom sluzbom je bilo najvece 2010.
godine od kada belezi blagi pad.

Sluzba za zdravstvenu zastitu dece i omladine

U sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i omladine popunjeno je od strane roditelja 533
upitnika, sa stopom odgovora 88,1% Sto je 1% manje od prethodne godine .

Najveci procenat anketiranih roditelja je sa zavrSenom srednjom Skolom 61,5%. Materijalni
polozaj svoje porodice najveci procenat anketiranih 43,7% ocenjuje kao dobar, 40,1% kao
osrednji; a oko 10,3% kao 1oS 1 izuzetno los §to je neSto loSija situacija nego prethodne godine.

Stalnog pedijatra ima 76,7% dece ¢iji su roditelji anketirani, a 21,6% njih ne zna na koji
nacin mogu da promene izabranog lekara. Drugog lekara u sluzbi 14,6% anketiranih je posetilo do
2 puta, a privatnog lekara 64,9% .

Pregled ne zakazuje odnosno bude primljeno istog dana 87,6% dece, koliki je 1 prosek
Srbije, Sto je 1% vise od prethodne godine, dok se 9,4% roditelja izjasnilo da dete ¢eka na pregled
1-3 dana a 1,5% viSe od 3 dana.

Tabela 3. DuZina ¢ekanja na zakazan pregled u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece (%)

Teritorija Nikada ne | Obicno budem | Obi¢no ¢ekam Obi¢no cekam vise
Pomoravski okrug | zakazujem zakazan za isti dan | 1-3 dana od 3 dana

2011 74,4 20,0 4,2 1,4

2012 62,5 242 8,1 2,6

2013 56,7 31,5 6,4 2,9

2014 48,4 39,2 9,4 1,5

Srbija 2014 63,6 23,6 9,2 3,5




Izabrani lekar za vreme redovne posete razgovara sa roditeljima i decom,najvise o pravilnoj
ishrani kod 63% pacijenata i o vaznosti fizicke aktivnosti 47%.

Ispitivanje karakteristika medicinskih sestara pokazalo je da 73-81% anketiranih roditelja
ima pozitivno misljenje o njima $to je za oko 12% viSe od prethodne godine, dok o odnosu sestara 1
lekara u ovoj sluzbi nezna 5,4% ispitanika, a 73,4% smatra da dobro saraduju (5,6% viSe od
prethodne godine).

Grafikon 3. Neke karakteristike medicinskih sestra u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i mladine
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Od ukupnog broja anketiranih roditelja 53,8% se izjasnilo da pedijatar poznaje njihovu
liénu situaciju (prethodne godine 47,7%) , 69% smatra da je pedijatar dobro poznaje probleme 1
ranije bolesti deteta . Posle posete lekaru 68,1% roditelja se oseéa sposobnije da se izbori sa
zdravstvenim problemima svog deteta.

Grafikon 4. Neke karakteristike lekara u Sluzbi za zdravstvenu zaStitu dece i omladine
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Da se dugo ¢eka na prijem kod pedijatra smatra 31,9 % anketiranih roditelja, a 22,1% ne
misli tako.Oko 67,3% anketiranih navodi da u hitnim slu¢ajevima do lekara moze do¢i istog dana
(prthodne godine 69,3%) , a telefonski savet od lekara u toku radnog vremena moze da dobije 43%
(prethodne godine 44,5% ) anketiranih, dok je 10,3% misljenja da ne moze, a 12,0% nezna nista o
tome.

Pregled izabranog pedijatra je besplatan kod 92,1% dece. Da ne znaju da li se pregled placa
izjasnilo se 2,4% roditelja. Lekove ili injekcije besplatno dobija 67,9% dece (prethodne godine
60,5%) a kupuje oko 4,5% roditelja.



Oko 11,4% ispitanika tvrdi da se u proteklih godinu dana desilo da nisu odveli dete na
pregled ili su ga odlozili jer nisu mogle da plate pregled ili lekove.

Tabela 4. Zadovoljstvo zdravstvenom zas§titom u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i omladine(%)
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2010 5.1 23 17.0 46.1 29.5 3,92

2011 5.2 1.2 144 45.8 334 4,01

2012 4.7 1.8 174 383 36.04 4,01

2013 6.2 1.4 14 48.1 28.8 3,93

2014 4,5 1,5 16,7 46,3 30,8 3,97

Srbija 2014 5,1 22 | 17,4 | 48,8 26,5 3,89

Zdravstvenom zaStitom u ovoj sluzbi na teritoriji okruga zadovoljno je 77,1% anketiranih
roditelja (prethodne godine 77 %) , u Srbiji 75%. Srednja ocena zadovoljstva je nesto visa nego

prethodne godine.

Sluzba za zdravstvenu zasStitu ena

U sluzbama za zdravstvenu zaStitu Zena popunjeno je ukupno 289 upitnika sa stopom
odgovora 94,8 % ( prethodne godine stopa odgovora 99%). Najveéi procenat anketiranih Zena 60%
ima zavrSenu srednju Skolu, 24,5% je sa viSom i visokom , 13,2% sa osnovnom Skolom , a 1,5%

bez osnovne $kole.

U oko 90,8% slucajeva ispitanice su odgovorile da imaju stalnog ginekologa koga su same
izabrale, a svega 1,5% nema izabranog ginekologa. Oko 29,7% anketiranih Zena smatra da moze da
promeni ginekologa kad hoce, a 13,5% ne zna kako moze da promeni lekara ( prethodne godine
20,5%). Oko 75,5% anketiranih Zena se izjasnilo da je posetilo lekara u privatnoj praksi bar 2 puta

Tabela 5. DuZina ¢ekanja na zakazan pregled u SluZzbi za zdravstvenu zastitu Zena (%)

Teritorija iﬁ:ﬁ; ;1;1 Obic¢no bgdgn Obicno ¢ekam Obicno ¢ekam vise
Pomoravski okrug zakazan za isti dan 1-3 dana od 3 dana
2011 55.2 13.6 26.2 4.9
2012 30.4 33.5 28.4 6.4
2013 22.5 20.5 44.7 9.9
2014 18.3 26 44.3 9.9
Srbija 2014 28.2 16.7 24.9 30.2




Oko 18.3% anketiranih Zena ne zakazuje pregled kod ginekologa §to je manje od prethodne
godine za oko 4,2% ,a 26% bude zakazan istog dana Sto je 6% viSe nego prethodne godine.
Procenat pacijentkinja koje na pregled ¢ekaju 1-3 dana je 44,3%, a 9,9% pacijentkinja ¢eka duze
od 3 dana Sto je znatno manje od proseka Srbije gde viSe od 3 dana na pregled ceka 30,2% Zena.

Grafikon 5. Neke karakteristike medicinskih sestra u Sluzbi za zdravstvenu zaStitu Zena
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Kao i1 kod drugih sluzbi i ovde u proseku 87% anketiranih ima pozitivno misljenje o
medicinskim sestrama S§to je u proseku za oko 22% viSe nego prethodne godine.

Od ukupnog broja anketiranih Zena 62,3% se izjasnilo da lekar poznaje njihovu licnu
situaciju, 75,8% smatra da lekar dobro poznaje probleme i ranije bolesti Zene . Posle posete lekaru
79,1% anketiranih Zena se oseca sposobnije da se izbori sa zdravstvenim problemima .

Grafikon 6. Neke karakteristike lekara u Sluzbi za zdravstvenu zaStitu Zena

Moj lekar me pailjivo slusa O Da slazem se

Moj lekar mi daje jasna objasnjenja o lekovima i
mojoj bolesti

O Delimiéno se

slazem
O Ne slazem se

Moj lekara odvaja dovoljno vremena da razgovara
samnom

OBez odgovora

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Da se dugo ¢eka na prijem kod ginekologa smatra 75,1% anketiranih Zena S$to je 49,1% vise
od prethodne godine. Oko 74% anketiranih navodi da u hitnim slucajevima do lekara moze do¢i
istog dana Sto je 6,4% viSe nego prethodne godine , a telefonski savet od lekara u toku radnog
vremena moze da dobije 44% anketiranih (10% viSe nego prethodne godine), dok je 11,7%
misljenja da ne moze a 12,4% ne zna niSta o toj mogucnosti.

Oko 12,8% ispitanica tvrdi da se u proteklih godinu dana desilo da nisu otisle na pregled ili
su ga odlozile jer nisu mogle da plate pregled ili lekove S§to je 2,2% manje nego prethodne godine.



Tabela 6. Zadovoljstvo zdravstvenom zaStitom u SluZzbi za zdravstvenu zastitu Zena(%)
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2010 6.7 2.8 10.4 45.6 34.6 3,98
2011 22 12 | 71 | 451 | 444 4,28
2012 1.4 17 | 105 | 466 | 375 4,20
2013 3.7 1.02 | 16.04 56.3 21.8 3,92
2014 37 | 1,5 | 48 | 344 | 553 | 4,37
Srbija 2014 4,5 2,0 | 16,3 | 46,5 30,8 3,97

Zdravstvenom zaStitom u ovoj sluzbi na teritoriji okruga zadovoljno je oko 89,7%
anketiranih Zena §to je 11% vise od prethodne godine dok se nezadovoljstvo povecalo za 0,5%, ali
se procenat neodlu¢nih smanjio za 11,2%. Srednja ocena zadovoljstva je viSa nego prethodne
godine kako okruga tako i1 proseka Srbije.

Sluzba za stomatolosku zdravstvenu zastitu

Ukupan broj podeljenih anketa u ovim sluzbama je 198, a popunjeno je 186 ili 93,9%
(prethodne godine 91,9%). Najveci procenat anketiranih je sa zavrSenom srednjom Skolom 59,7%,
sa osnovnom 16,7%, a sa viSom 1 visokom oko 18,2%. Najvec¢i procenat ispitanika ima stalnog
stomatologa u proseku 73,7%, a oko 75,8% su ga sami izabrali. Oko 40,9% anketiranih smatra da
stomatologa moZe da promeni kad hoce , a 26,9% ne zna kako moze da promeni stomatologa.
Procentualna struktura ovih odgovora je na nivou prethodne godine. Cak 81,2% anketiranih je
odgovorilo da je bar 2 puta u godini vodilo dete kod privatnog stomatologa.

Oko 52,7% ispitanika ne zakazuje pregled kod stomatologa (prethodne godine 46,9%) ,a
25,8% biva zakazan istog dana. Ostalih 9,7% anketiranih ¢eka na pregled 1-3 1 viSe od tri dana §to
je 23,3% manje nego prethodne godine.

Od 4-6% roditelja se izjasnilo da stomatolozi ne razgovaraju sa njima o odredenim temama
znacajnim za ocuvanje zdravlja zuba njihovog deteta kao S$to su pravilno pranje zuba, pravilna
ishrana, uptreba fluora i dr. Sto je 1% viSe nego prethodne godine. Stomatolozi provode dovoljno
vremena baveci se problemima pacijenata i daju jasna objaSnjenja o intervencijama po misljenju
82,8% anketiranih S$to je na nivou prethodne godine.

Grafikon 7. Neke karakteristike stomatologa
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Grafikon 8. Neke karakteristike Sluzbe stomatoloske zdravstvene zastite
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Samo 1,6% ispitanika smatra da im u hitnim sluc¢ajevima usluga ne moZze biti pruZena istog
dana 1,1% vise nego prethodne godine. Na dugo ¢ekanje se zali 23,7% anketiranih (7,7% manje od
prethodne godine), 67,7% anketiranih smatra da je osoblje na Salteru ljubazno, a dete se na pregled
moze dovesti vikendom smatra 42,5% ispitanika.

Tabela 7. Zadovoljstvo zdravstvenom zaStitom u stomatologiji (%)

= =
g £, c >
= = o = [~ N
Zadovoljstvo =X 3 S g = gg = g 2
korisnika S g ° 3 = s 2 s 5S
. < 0 2 & g g © o L QO 2
Pomoravski okrug £ 3 N =D 2 > 2 = S c
SIS () = 3 N 2 =
) Z = < xR
> = = N N
Z
2010 9.1 1.3 4.3 51.3 34.1 4,00
2011 7.3 24 6.8 41.0 42.5 4,09
2012 4.5 0 8.8 50 36.7 4,16
2013 7.5 0.5 4.6 39.2 45.9 4,17
2014 3,2 0 6,4 50 39,8 4,24
Srbija 2014 5,4 0,9 8,1 44,9 40,7 4,15

Zdravstvenom zaStitom u ovoj sluzbi na teritoriji okruga zadovoljno je 89,8% anketiranih
Sto je za 4,7% viSe od prethodne godine. Nezadovoljstvo je manje za 4,3%, a broj neodlu¢nih se
povecao za 2,2%.  Srednja ocena zadovoljstva ovom sluzbom je 4,24 §to je neSto viSe od
prethodne godine kao i od proseka Srbije. Posmatraju¢i petogodisnji period zadovoljstvo ovom
sluzbom se blago povecevalo od 2010. do 2014.



Grafikon 9. Opste zadovoljstvo korisnika u sluZbama primarne zdravstvene zastite Pomoravskog
okruga
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SPECIJALISTICKA SLUZBA INTERNE MEDICINE

Specijalisticku sluzbu interne medicine u primarnoj zdravstvenoj zastiti imaju domovi
zdravlja Svilajnac, Despotovac i Rekovac, dok u okviru sekundarne zastite specijalisticke usluge
interne medicine pruzaju opste bolnice Cuprija , Jagodina i Paraéin. Ukupno je u ovim sluzbama
podeljeno 464 upitnika ( od ¢ega 88 ili 19% u primarnoj z.z) popunjeno je 446, a stopa odgovora je
96.1% (na nivou prethodne godine ). U ovim sluZbama 57.2% anketiranih su Zene.

Pojedine karakteristike sluzbe pacijenti su ocenili na slede¢i nacin:

-Moguénoséu telefonskog zakazivanja pregleda zadovoljno je oko 87,4% anketiranih
pacijenata;

-Vremenom c¢ekanja od zakazivanja do pregleda zadovoljno je 88,4% anketiranihi
prethodne godine 93,7%;

-Ljubaznos¢u osobe koja vrsi zakazivanje nije zadovoljno samo 2,5% pacijenata;

-Na vreme ¢ekanja u ¢ekaonici na zakazan pregled zali se oko 7,4% pacijenata (prethodne
godine 2,7%) , dok je 85,6% je zadovoljnih (prethodne godine 93,5%);

-Higijenskim uslovima u ¢ekaonicama zadovoljno je oko 83,9 % ( prethodne godine 94%),
a 4,9% je nezadovoljnih (prethodne godine 2,5%).

Oko 51,1% pacijenata je izjavilo da je na pregled primljeno istog dana a kod 33,6% je
pregled zakazan u roku od 7 dana, 7,2% je ¢ekalo 2 nedelje, a 2,2% pacijenata je na pregled ¢ekalo
duZe od mesec dana.



Grafikon 10. Neke karakteristike specijaliste
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Svi ispitivani aspekti rada lekara specijaliste (vreme posveéeno pacijentu, objasnjenje
zdravstvenog stanja, preduzetih procedura i plana le€enja) zadovoljili su oko 91,5% ispitanika.

Specijalisticki pregled bez ucesca (besplatno) ostvarilo je 69,3% korisnika, u usluzi je
placanjem participiralo 28,9% korisnika a 0,7% je platilo punu cenu lekarske usluge.

Ostvarenom zdravstvenom zastitom u internistiCkim ambulantama u Pomoravskom okrugu
zadovoljno je 89,7% korisnika, ni zadovoljnih ni nezadovoljnih je oko 5,2%, a nezadovoljnih je
3,8%

Tabela 8. Zadovoljstvo zdravstvenom zastitom u specijalistickoj sluzbi interne medicine (%)
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2010 0.4 1.1 4.7 44.6 49.1 4,41
2011 2.0 0.6 6.7 46.4 443 4,30
2012 0.81 0.27 1.35 56 41.1 4,37
2013 2.2 0.3 3.5 46.3 47.1 4,37
2014 3,4 0.4 5,2 48,9 40,8 4,25
Srbija 2014 4,5 2,0 10,3 45,7 37,5 4,10

Srednja ocena zadovoljstva je 4,25, neSto manje nego prethodne godine , ali visSa od
proseka Srbije koji je 4,10.

Uporeduju¢i zadovoljstvo specijalistickom sluzbom u domovima zdravlja i bolnicama,
uocava se nesto vece zadovoljstvo u domovima zdravlja gde je srednja ocena zadovoljstva 4,58 a u
bolnicama 4,18.



BOLNICKA ZDRAVSTVENA ZASTITA

Istrazivanje zadovoljstva korisnika bolnickom zdravstvenom zaStitom obavljeno je u
periodu od 01.12. do 05.12.2014. godine.

U tri bolnice Pomoravskog okruga leze¢im pacijentima je pri otpustu podeljeno 786
anketnih upitnika od kojih je popunjeno 783 ili 99,6%, kao 1 stopa odgovora prethodne godine.

Pacijenti su imali priliku da iznesu svoje stavove i zadovoljstvo razli¢itim uslugama tokom
prijema i otpusta iz bolnice (vreme cekanja na Salteru, vreme do smestaja u sobu, objasnjenje
procedure tokom prijema, ljubaznost osoblja na prijemu i otpustu i opste zadovoljstvo ovim uslugama).
Svim ovim aspektima zadovoljno je 94,02% korisnika,odnosno prosecna ocena zadovoljstva je
4,47. Gledaju¢i pojedinacne aspekte najzadovoljniji su ljubazno$¢u osoblja 97,6% 1 opStim utiskom
tokom otpusta sa 95,4%. opstim utiskom o proceduri prijema sa procentom 93,9%. Posmatrajuéi
zadovoljstvo ovim uslugama pojedinacno po odeljenjima najzadovoljniji su pacijenti odeljenja
ginekologije 1 akuSerstva sa srednjom ocenom 4,65 a najmanje sa odeljenjem rehabilitacije 4,01 .

Prava pacijenta i saglasnost za procedure : Oko 3,3% pacijenata leCenih u bolnici se izjasnio
da nije upoznat sa pravom na davanje saglasnosti na predlozenu procedure 4,4% sa duznostima
pacijenata na bolni¢kim odeljenjima. Sa nacinom prigovora i zalbi u slu¢aju Zalbi nije upoznato 5.6%
pacijenata.

Sestrinskom negom u bolnici zadovoljno je 96,1% (prethodne godine 98,9%).
Nezadovoljnih nema.

Opste zadovoljstvo uslugama lekara, je manje nego prethodne godine 93,8% (prethodne
godine 98,4%), Osim opsteg zadovoljstva lekarskim uslugama, pacijenti su iskazali i svoje
zadovoljstvo mnogim aspektima tj.svojom percepcijom koliko je lekar bio temeljan u ispitivanju
(dijagnostici), uspesan u lecenju, koliko je bio spreman da pacijentu objasni znacaj i svrhu testova i
procedura,spremnost da odgovara na pitanja, kao i koliko se odnosi sa poStovanjem i ljubaznoséu
prema pacijentima. Zadovoljstvo navedenim aspektima se krece od 93,3% do 97,2%.

Uslugama dijagnostike i terapije zadovoljno je 90% pacijenata koji su koristili ove
usluge Sto je vise od prethodne godine kada je bilo 88,8% zadovoljnih.

Ishranom u bolnici zadovoljno je 86,7% anketiranih pacijenata, (prethodne godine 94,2%)
,nezadovoljnih je 2,8%, dok 10% nemaju odredeno misljenje. Procenat zadovoljnih se smanjio ,a
povecao broj nezadovoljnih 1 neopredeljenih. Najnezadovoljniji su ukusom i raznovrsnosc¢u hrane.

Uslovima smesStaja tokom boravka u bolnici nezadovoljno je 3,3% korisnika ( prethodne
godine 2,2%), a zadovoljnih 84,4% S§to je za 6,2% manje nego prethodne godine. Pacijenti su
najnezadovoljniji opremom sobe 6,1%, udobnos¢u kreveta 5% anketiranih ,a zatim ¢istoCom sobe
4,4%.

Tabela 9. Srednja ocena zadovoljstva korisnika odredenim aspektima bolni¢ke zdravstvene zastite
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Aspektima bolni¢ke zdravstvene zastite S w!| Sew| S & S & 2

TS [(LT|KS S |4
Opsti utisak o procedurama prijema i otpusta 4.56 4.60 4,60 4,50 4,40
Opste zadovoljstvo sestrinskom negom 4.68 4.69 4,78 4,54 4,60
Opste zadovoljstvo uslugama lekara 4.63 4.65 4,68 4,58 4,56
Opste zadovoljstvo uslugama ishrane 443 4.29 4,39 4,58 4,09
Opste zadovoljstvo uslovima smestaja 4.44 4.29 4,33 4,30 4,15
Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike i 464 464 4,68 4,36 4,45

terapije




Zadovoljstvo pacijenata navedenim aspektima bolnickog lecenja je manje u odnosu na prethodne
godine. U odnosu na srednje ocene zadovoljstva Srbije, zadovoljstvo u bolnicama Pomoravskog
okruga je nesto veée u zadovoljstvu uslugama ishrane i smestaja ,a manje u aspektu dijagnostike 1

terapije .

Grafikon 11. Srednja ocena zadovoljstva korisnika odredenim aspektima bolni¢ke zdravstvene zastite po odeljenjima
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zadovoljno 92,4% pacijenata (prethodne godine 97,08%), a

Bolnickim lecenjem u celini zadovoljno je 92,7% korisnika Sto je 4,3% manje od
prethodne godine, nezadovoljnih je 1,2%, a 4,6% nema odredeno misljenje.

Tabela 10. Zadovoljstvo bolnickim lecenjem
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2010 0.4 02 | 1.8 353 62.3 4,58
2011 0 0.47 2.8 40.1 56.6 4,53
2012 0.2 0.4 4.6 40.8 53.9 4,48
2013 1,1 0,2 1,8 43,1 53,6 4,48
2014 0,5 0,7 4,6 47,6 45,1 4,38
Srbija 2014 1,1 0,8 7 48.4 42,7 4,31




Prose¢na ocena zadovoljstva bolnickim le€enjem u bolnicama Pomoravskog okruga u 2014.
godini je 4,38 $to je neSto manje nego prethodne godine 1 oko proseka Srbije .

Grafikon 12. Zadovoljstvo bolni¢kim le€enjem po sluzbama na teritoriji Pomoravskog okruga u 2013
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Zakljucak

Na osnovu prikaza najvaznijih rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika radom ustanova

primarne i sekundarne zdravstvene zastite u 2014. godini na teritoriji Pomoravskog okruga, moze

se zakljuciti sledece:

1.

Istrazivanje je sprovedeno u svim zdravstvenim ustanovama okruga po istoj
metodologiji ispitivanja kao i prethodne godine.

Broj obradenih upitnika, kao i stopa odgovora korisnika (broj vra¢enih popunjenih
upitnika u odnosu na broj podeljenih anketa) je povecan u odnosu na prethodnu godinu
u proseku za 7,1% u primarnoj zdravstvenoj zastiti dok je u bolnickoj zastiti stopa
odgovora na nivou prethodne godine.

Mora se napomenuti da je u sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih,primarne zdravstvene
zaStite, smanjio procenat korisnika koji na pregled c¢ekaju vise od 3 dana ,a povecao
procenat onih koji budu odmah primljeni na pregled.

Zadovoljstvo pacijenata u ispitivanim sluzbama primarne zdravstvene zastite kao i
specijalitickoj sluzbi je povecano u odnosu na prethodnu godinu osim kod
specijalistickim sluzbama interne medicine gde je neSto nize. Kod sekundarne
zdravstvene zastite srednja ocena zadovoljstva je nesto niZza u odnosu na prethodnu
godinu.

Najvecu srednju ocenu zadovoljstva medu sluzbama primarne z.z ima sluzba za

zdravstvenu zastitu zena 4,37 dok sluzba pedijatrije ima najnizu srednju ocenu 3,97. U

specijalistickoj sluzbi je nesto veca 4,25 a najveca ocena zadovoljstva je u bolnici 4,38.



Medu bolnickim sluZzbama najmanje zadovoljstvo je na rehabilitaciji a najvece na
ginekologiji.

. Posmatrajuéi petogodisnji period istrazivanja od 2010. do 2012. god u PZZ zapaza se
rast zadovoljstva,da bi 2013. godine kod svih sluzbi sem stomatologije zabelezen pad
zadovoljstva korisnika usluga zdravstvene zaStite. U 2014.god. uoCen novi porast
zadovoljstva u primarnoj zdravstvenoj zastiti , dok se kod bolnica uocCava pad
zadovoljstva iz godine u godinu, specijalisticke sluzbe pokazuju samo pad zadovoljstva

u 2014. god.
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