JEM MENADZMENTA

INSTITUT ZA PLUCNE BOLESTI VOJVODINE, SREMSKA KAMENICA

¢
INSTITUTE FOR PULMONARY DISEASES OF VOJVODINA, SREMSKA KAMENICA T

03-007

AKPEAUTOBAHA

MEJJMLNHCKA

NABOPATOPUIA
SRPS EN IS0 15189:2014 |

andCert

S-0007
O 9001

21204 Sremska Kamenica, Put doktora Goldmana 4; Tel: +381/21/480-5100; Fax: +381/21/527-960
Tekudi radun: 840-144661-26; E-mail: ipb@eunet.rs; www.ipb-ild.edu.rs; www.institutkamenica.rs

Sk IFIKOVAN S ,

IZVESTAJ O ISPITIVANJU ZADOVOLJSTVA PACIJENATA RADOM
SPECIJALISTICKE SLUZBE u 2018. godini

U procesu prikupljanja podataka o zadovoljstvu pacijenata, kao metoda, kori$¢ena je anketa.
Tehnika je anketiranje, a instrument primenjen u ovu svrhu je: Anketni upitnik o zadovoljstvu radom
specijalisti¢ko - konsultativnih sluzbi, kojeg je prosledilo Ministarstvo zdravlja R Srbije. Odabranu
populaciju ¢ine pacijenti koji su bili u Odeljenju za prijem i zbrinjavanje urgentnih stanja i Odeljenju
za spec.konsultativne preglede i dijagnostiku Novi Sad u trenutku anketiranja, 30.11.2018.9. Anketni

upitnici su popunjeni od strane pacijenata po principu dobrovoljnosti i anonimnosti.
Anketiranju se odazvalo 76 pacijenata, manje nego prosle 2017.g. (117).

Distribucija po polu: 32 (43,8%) Zene i 41 (56,2%) muskarci, s tim da njih troje nije odgovorilo na
ProseCna starost anketiranih iznosi 55 godina. Najmladi ima 20, a najstariji ispitanik 86

pitanje.
godina.

Distribucija po zavrSenoj skoli i materijalnom polozaju: najveéi broj anketiranih, njih

56,6% je sa zavrSenom srednjom Skolom,
polozaja.

Rezultati obradenih anketnih upitnika:

Tabela 1. Pokazatelji i srednje ocene zadovoljstva

osrednjeg (40,8%) i

dobrog (39,5%) materijalnog

Godina 2014.g. | 2015.9. | 2016.g. | 2017.9. | 2018.9
Pokazatelji zadovoljstva pacijenata srednja srednja srednja srednja srednja
ocena ocena ocena ocena ocena
Mogucénost telefonskog zakazivanja 4,59 447 4,36 4,05 4.03
Vreme Cekanja od zakazivanja do pregleda 451 4,49 4,33 3,96 4,21
Ljubaznost i profesionalnost osobe koja vrsi 471 4,60 4,62 4,43 4,49
zakazivanje
Dobijanje instrukcije o datumu, vremenu i mestu 4,62 456 454 434 4,36
pregleda
Vreme cekanja u ¢ekaonici 4,49 4,32 4,24 3,92 4,16
Objasnjenje eventualnog kasnjenja termina pregleda 421 4,48 4.40 411 428
Cistoéa i podobnost ¢ekaonice 4,75 4,58 4,69 4,50 4,79
Ukupno zadovoljstvo zdravstvenom zaStitom u 4,39 4,36 4.42 415 4.48
specijalistickoj sluzbi
Srednja ocena svih pokazatelja 4,53 4,48 4,45 4,18 4,35
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ZAKLJUCAK:

Pacijenti su putem ankete iskazali visok stepen zadovoljstva uslugama Odeljenja za prijem i
zbrinjavanje urgentnih stanja i Odeljenja za spec.konsultativne preglede i dijagnostiku Novi Sad.

Odgovori: zadovoljan i veoma zadovoljan su zastupljeni u najvec¢oj meri.
Pacijenti su u najvec¢oj meri zadovoljni:

- Cistoéa i podobnost ¢ekaonice, ocena 4,79 (4,50 u 2017.g.)
- Ljubaznost i profesionalnost osobe koja vrsi zakazivanje, ocena 4,49 (4,43 u 2017.9.)
- Dobijanje instrukcije o datumu, vremenu i mestu pregleda, ocena 4,36 (4,34 u 2017.9.)

Pacijenti su kao i prosle godine, u najmanjoj meri zadovoljni vremenom ¢ekanja u ¢ekaonici
(srednja ocena 4,16).

- Cak 97% pacijenata smatra da je osoblje bilo ljubazno i puno postovanja (75 % u
2017.9.)

- 92% pacijenata da ih je lekar pazljivo slusao (79% u 2017.9.)

- 92% daim je lekar posvetio dovoljno vremena tokom pregleda (74% u 2017.9.)

- 91% da je razumelo plan lecenja (74% u 2017.9.)

Srednja ocena svih pokazatelja iznosi 4,35 i visa je u donosu na 2017.g. (4,18), a ukupna ocena
zadovoljstva iznosi 4,48 i takode je visa u odnosu na 2017.g. (4,15) i na 2016.9. (4,42), sto
pokazuje da je zadovoljstvo pacijenata radom Sluzbe za prijem i zbrinjavanje urgentnih stanja,
spec.konsultativne preglede i dijagnosti¢ku obradu na visem nivou u odnosu na prethodne godine.

31.01.2019.g. predsednik Komisije za unapredenje kvaliteta
Sasenka Mirkovi¢, dipl.inZ.
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