MJERENJE ZADOVOLJSTVA PACIJENATA

1.1. Mjerenje zadovoljstva/iskustva hospitaliziranih pacijenata
1.1.1. Za 2016. godinu anketiranje hospitaliziranih pacijenata je provedeno u oktobru 2016. godine.
Podijeljeno je ukupno 490 upitnika, a vraceno je 426 upitnika ili 87%.

1.1.2. Rezultati mjerenja zadovoljstva hospitaliziranih pacijenata za 2016. godinu — po pojedinim
kategorijama

Procenat pozitivnih odgovora za grupisane kategorije pitanja ukupno za sve klinike

Ukupna ocjena I BT %o
Posjetioci I 7 4%
Otpust-Informacije i rezultati lijeCenja I 84%
Komfor i €istoca, ostalo osoblje I 7 8%
Ishrana I, T5%0
Klini¢ki psiholozi i socijalni radnici I 86%
Laboratorija i radiologija I 89%o
Sestrinska njega I, 380
Ljekari i tretman I, 840
Prijem I, 855
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B Procenat pozitivnih odgovora 2016.g.

1.1.3. Interpretacija rezultata:

» Kod svih kategorija postavljenih pitanja procent pozitivnih odgovora je dosta visok i kreée se od
74% (posjetioci) do 89% (laboratorija i radiologija). Radi uskladivanja sa metodoloskim uputstvom
AKAZ-a za pracenje indikatora kvaliteta uveden je novi upitnik za mjerenje zadovoljstva
hospitaliziranih pacijenata sa drugacijom skalom odgovora, tako da uporedivanje sa proSlom
godinom nije moguée izvrsiti. U posebnom prilogu su obradeni odgovori u procentima za sva
pojedinacna pitanja iz ankete.

1.1.4. Plan poboljSanja:

Aktivnost: Sve organizacione jedinice, na koje se rezultati odnose, u planovima poboljSanja kvaliteta treba
da predvide aktivnosti i odgovorne osobe za povecanje zadovoljstva pacijenata po svim kategorijama,
uvazavajuci i date sugestije pacijenata koje se odnose na: poboljSanje komunikacije ljekar-pacijent, bolju
Cistocu, bolje odrzavanje prostora pojedinih klinika, uredenost sanitarnih prostorija, obezbjedenje vise
informacija za pacijente nakon operativnih zahvata, obezbjedenje zajednickih prostora za boravak pacijenata.
Odredene aktivnosti i dalje ¢e zavisiti od finansijskih mogucnosti Ustanove, u prvom redu obezbjedenje
dodatnog broja medicinskih sestara-tehnicara, bolja ishrana i moguénost izbora hrane

Nosilac aktivnosti: Sve organizacione jedinice

Rok: Kontinuirano, prema planovima organizacionih jedinica



1.2. Mjerenje zadovoljstva/iskustva poliklinickih pacijenata

1.2.1. U 2016. godini anketiranje poliklinickih pacijenata je provedeno u 21 organizacionoj jedinici tj. u
specijalistickim ambulantama 19 klinika i 2 poliklinike (Poliklinika za laboratorijsku dijagnostiku i
Poliklinika za transfuziologiju).

Podijeljeno je ukupno 570 upitnika, a vrac¢eno je 525 upitnika ili 92%.

1.2.2. Uporedni rezultati mjerenja zadovoljstva poliklinickih pacijenata na Klinici za radiologiju,
Poliklinici za laboratorijsku dijagnostiku i Poliklinici za transfuziologiju za 2015. i 2016.godinu

Sveukupna ocjena org. jedinica vrlo dobar+odli¢an
Ljubaznost ljekara vrlo dobar+odli¢an

Odnos ljekara sa postovanjem i dostojanstvom

Pacijenti razumjeli odgovore na pitanja postavljena ljekaru
Ljubaznost med. tehnicara vrlo dobr+odli¢an

Dato objasnjenje kako i gdje do¢i po rezultate pretraga
Pacijenti razumjeli odgovore na postavljena pitanja
Odnos med. tehnicara sa postovanjem i dostojanstvom
Pravilna identifikacija (prozivanje po imenu i prezimenu)
Dato objasnjenje za kasnjenje narucenog snimanja
Duzina ¢ekanja na uslugu do 30 minuta

Ljubaznost osoblja na recepciji/info pultu

Udobnost ¢ekaonice

Cistoéa &ekaonice
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W % pozitivnih odgovora 2015.g. M % pozitivnih odgovora 2016.g.

1.2.3. Interpretacija rezultata:

» U odnosu na 2015. godinu % pozitivnih odgovora neznatno je poveéan kod sedam postavljenih pitanja.

» Procenat pozitivnih odgovora, sli¢no kao i predhodne godine, krece se izmedu 67% i 99%.

» Sveukupna vrlo dobra i odli¢na ocjena pruzenom uslugom svih organizacionih jedinica povecanja je sa
sa 87% na 89% u 2016. godini.

1.2.4. Plan pobolj$anja

Aktivnost: Sve organizacione jedinice, na koje se rezultati odnose, u planovima poboljSanja kvaliteta treba
da predvide aktivnosti i odgovorne osobe za povecanje zadovoljstva pacijenata u segmentima za koje je
zabiljeZen manji postotak zadovoljstva/pozitivnih odgovora. Pri tome treba uzeti u obzir sugestiju pacijenata
koje se odnose na: smanjivanje duzine ¢ekanja na zakazane preglede, poboljSanje uslova u cekaonicama,
postavljanje viSe stolica u c¢ekaonicama, viSe komunikacije na relaciji ljekar-pacijent i davanje viSe
informacija pacijentima.

Nosilac aktivnosti: Organizacione jedinice u kojima je izvr§eno mjerenje

Rok: Kontinuirano, prema planovima organizacionih jedinica



1.2.5. Uporedni rezultati mjerenja zadovoljstva poliklini¢kih pacijenata za specijalisticke ambulante
klinika u 2015. i 2016. godini.

Sveukupna ocjena pruzenom uslugom vrlo dobar+odlican — 7802
Ljubaznost lickara vrlo dobar+odlican — 7|73
Odnos liekara sa postovanjem i dostojanstvom |, 01300
Pacijenti potpuno razumieli ta je lickar govorio [ (/{00
Objasnjenje od Eega bolujete i plan daljeg tretmana | — —" (3,70
Trajanje specijalistickog pregleda do 25 minuta [ &) /0
Ljekar izvrsio pregled pacijenta [ — 980
Od pacijenata zatrazena medicinska dokumentacija i prikuplieni nalazi [ — & 700
Pacijenti uljudno pozdravlieni od strane lickara [ {00
Ljubaznost medicinskih sestara-tehni¢ara vrlo dobar+odlican | 7 120/0
Pravilna identifikacija (prozivanje po imenu i prezimenu) | — " (710 /0
Objasnjenje razloga kasnjenja narucenog pregleda I —— " 170/
Duzina ¢ekanja na usluigu do 30 minuta |08,
Ljubaznost osoblja na recepciji/info pultu [ —— I8/
Udobnost ¢ekaonice — 370/
Cistoéa Gekaonice — 570

B % pozitivnih odgovora 2015.god. M % pozitivnih odgovora 2016.god.

1.2.6. Interpretacija rezultata:
» U odnosu na proSlu godinu doslo je do neznatnog povecanja % pozitivnih odgovora kod osam
postavljenih pitanja.
» Sli¢no kao i prosle godine procenat pozitivnih odgovora se kreée se izmedu 67% 1 99%.
» Do 30 minuta na pregled ¢eka 67% pacijenata.
> Sto se ti¢e sveukupne ocjene pruzenom uslugom 7% misli da je zadovoljavajuéa, 15% misli da je dobra,
21% misli da je vrlo dobra i 57% misli da je odli¢na.

1.2.7. Plan poboljSanja

Aktivnost: Sve organizacione jedinice, na koje se rezultati odnose, u planovima poboljsanja kvaliteta treba
da predvide aktivnosti i odgovorne osobe za povecanje zadovoljstva pacijenata u segmentima za koje je
zabiljezen manji postotak zadovoljstva/pozitivnih odgovora. Pri tome treba uzeti u obzir sugestiju pacijenata
koje se odnose na: smanjivanje duzine ¢ekanja na zakazane preglede, poboljSanje uslova u ¢ekaonicama,
postavljanje vise stolica u Cekaonicama, viSe komunikacije na relaciji ljekar-pacijent i davanje vise
informacija pacijentima.

Nosilac aktivnosti: Organizacione jedinice u kojima je izvrSeno mjerenje

Rok: Kontinuirano, prema planovima organizacionih jedinica



