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Uvod

Stanovnistvu Macvanskog okruga sekundarni nivo zdravstvene zastite obezbeduju Opsta
bolnica Sabac, Opsta bolnica Loznica i Specijalna bolnica za rehabilitaciju Banja Koviljaca.

Zadovoljstvo bolni¢kim leCenjem procenjivano je pomoc¢u standardizovanog, anonimnog
upitnika za bolnicku zaStitu koji sadrzi 13 osnovnih, 44 podpitanja kao i moguénost
komentara zadovoljstva pacijenata.

Istrazivanjem su obuhvaceni slede¢i aspekti zadovoljstva korisnika bolnickim le¢enjem:

% Usluge tokom prijema i otpusta

e Opsti utisak o procedure prijema

e Ljubaznost osoblja

e Vreme ¢ekanja na Salteru

¢ Objasnjenje procedure tokom prijema
e Vreme do smeStaja u sobu

e Opsti utisak tokom otpusta.

« Informisanost

e Pravom na saglasnost za predlozenu proceduru
e Duznostima pacijenata na odeljenju
e Nacinom prigovora i Zalbi u slu¢aju nezadovoljstva

%+ Usluge sestrinske nege

e Postovanje i ljubaznost

e Vreme Cekanja na sestru kod hitne potrebe

¢ Objasnjavanje procedura, testova i tretmana

e Ljubaznost prema ¢lanovima porodice 1 posetiocima
e Opste zadovoljstvo sestrinskom negom

% Usluge lekara

e Spremnost da daju odgovore na pitanja

e (Objadnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata

e Postovanje i ljubaznost

e Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
e Temeljitost u ispitivanju

7/
°

Dijagnosticke usluge

e Laboratorija



Kardiologija(EKG, test optere¢enja)
Radiologija (rendgen, ultrazvuk, skener)
Fizikalna terapija

Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike

Ishrana

Vreme serviranja hrane

Nacin serviranja hrane

Ukus hrane

Temperatura hrane

Koli¢ina hrane

Raznovrsnost hrane

Odgovarajuca dijeta

Opste zadovoljstvo uslugama ishrane

SmeStaj

Udobnost kreveta

Cistoca sobe

Temperatura u sobi

Oprema u sobi

Cistoéa toaleta

Opste zadovoljstvo smestajem

Organizacija poseta

Vreme poseta
DuZina poseta
Broj poseta

Opsti utiskak uzimajucéi u obzir sve aspekte bolnickog lecenja



1. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA BOLNICKIM LECENJEM NA
INTERNISTICKIM ODELJENJIMA

1.1 Polna struktura, prosecna starost, obrazovni i materijalni status

U istrazivanju zadovoljstva bolni¢kom leGenjem na internim odeljenjima Opste bolnice Sabac
1 Opste bolnice Loznica uestvovao je 691 pacijent, 51% muskaraca i 49% Zena, prosecne
starosti 60 godina. Svoje materijalno stanje skoro polovina anketiranih pacijenata ocenjuje
kao osrednje, viSe od jedne tre¢ine smatra da je materijalno stanje dobro, svaki dvanaesti
ispitanik materijalni status ocenjuje kao loS. Veoma zadovoljnih materijalnim stanjem je 5%
ispitanika dok 2% ocenjuje kao veoma loS. Najveci deo ispitanika, 49% je zavrSilo srednju
Skolu, 8% ispitanika je sa zavrSenom viSom ili visokom Skolom, jedna tre¢ina anketiranih je
zavrsila osnovnu Skolu dok je bez osnovnog obrazovanja preko 12%.

Grafikon 1. Obrazovanje pacijenata internisti¢kih odeljenja
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Grafikon 2. Materijalni status pacijenata internisti¢kih odeljenja
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Grafikon 3. Zadovoljstvo uslugama na internistickim odeljenjima
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1.2 Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice procenjivano je na osnovu slede¢ih
aspekata:

e opsti utisak o procedure prijema

e ljubaznost osoblja

e vreme ¢ekanja na Salteru

e objasnjenje procedure tokom prijema
e vreme do smestaja u sobu

e opsti utisak tokom otpusta.

Grafikon 4. Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice
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Grafikon 5. Opsti utisak o proceduri prijema
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Grafikon 6. Ljubaznost osoblja
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Grafikon 7. Vreme ¢ekanja na Salteru
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Grafikon 8. Objasnjenje procedure tokom prijema
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Grafikon 9. Opsti utisak prilikom otpusta
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Grafikon 10. Vreme do smeStaja u sobu
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1.3 Informisanost pacijenata

Informisanost pacijenata procenjivana je na osnovu:

e Informisanosti o pravu na saglasnost za predlozenu procedure
e Informisanosti o duznosti pacijenata na odeljenju
e Informisanosti o nac¢inu prigovora i zalbi u sluc¢aju nezadovoljstva

Grafikon 11. Informisanost o pravu na saglasnost za predloZenu proceduru

2019

2018

2017 Eda
" na

2016
2015

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



Grafikon 12. Informisanost o duZnostima pacijenta na odeljenju
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Grafikon 13. Informisanost o nainu prigovora i Zalbi
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1.4 Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege
Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege procenjivano je na osnovu sledeéih aspekata:

e PoStovanje i ljubaznost

e Vreme Cekanja na sestru kod hitne potrebe

¢ Objasnjavanje procedura, testova i tretmana

e Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
e Opste zadovoljstvo sestrinskom negom

Grafikon 14. Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege
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Grafikon 15. Postovanje i ljubaznost
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Grafikon 16. Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe
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Grafikon 17. Objasnjavanje procedura, testova i tretmana
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Grafikon 18. Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
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Grafikon 19. Opste zadovoljstvo sestrinskom negom
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1.5 Zadovoljstvo uslugama lekara

Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledecih
aspekata zadovoljstva:

e Spremnost da daju odgovore na pitanja

e Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata

e Postovanje i ljubaznost

e Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
e Temeljitost u ispitivanju

Grafikon 20. Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici
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Grafikon 21. Spremnost lekara da daju odgovore
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Grafikon 22. Objasnjenje lekara o procedurama, tretmanu, rezultatima
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Grafikon 23. PosStovanje i ljubaznost lekara
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Grafikon 24. Sposobnost lekara da dijagnostikuje zdravstveni problem
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Grafikon 25. Temeljitost lekara u ispitivanju
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Grafikon 26. Uspesnost lecenja
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Grafikon 27. Lekarska uputstva pri otpustu
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Grafikon 28. Opste zadovoljstvo uslugama lekara
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1.6 Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije
Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici procenjivano je na
osnovu sledeé¢ih aspekata zadovoljstva:

e Laboratorija

e Kardiologija(EKG, test opterecenja)

o Radiologija (rendgen, ultrazvuk, skener)
e Fizikalna terapija

e Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike
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Grafikon 29. Zadovoljstvo dijagnosti¢kim uslugama tokom bolni¢kog lecenja

Grafikon 30. Zadovoljstvo uslugama laboratorije
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Grafikon 31. Zadovoljstvo uslugama kardioloske dijagnostike
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Grafikon 32. Zadovoljstvo uslugama radioloske dijagnostike
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Grafikon 33. Zadovoljstvo uslugama fizikalne terapije
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Grafikon 34. Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike
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1.7 Zadovoljstvo uslugama ishrane
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Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledec¢ih

parametara:

e Vreme serviranja hrane

e Nacin serviranja hrane

e Ukus hrane

e Temperatura hrane

e Koli¢ina hrane

e Raznovrsnost hrane

e (Odgovarajuca dijeta

e Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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Grafikon 35. Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici
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Grafikon 36. Vreme serviranja hrane
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Grafikon 37. Nadin serviranja hrane

2019
2018
2017
2016
2015

80%

100%

0% 20%

Grafikon 38. Ukus hrane
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Grafikon 39. Temperatura hrane
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Grafikon 40. Koli¢ina hrane
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Grafikon 41. Raznovrsnost hrane
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Grafikon 42. Odgovarajucéa dijeta
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Grafikon 43. Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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1.8 Zadovoljstvo uslovima smeStaja

Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom borovka u bolnici procenjivano je na osnovu sledeéih
kriterijuma:

Udobnost kreveta

Cistoca sobe

Temperatura u sobi

Oprema u sobi

Cistoca toaleta

Opste zadovoljstvo smestajem

Grafikon 44. Zadovoljstvo uslovima smeStaja tokom borovka u bolnici
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Grafikon 45. Udobnost kreveta
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Grafikon 46. Cistoéa sobe
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Grafikon 47. Temperatura u sobi
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Grafikon 48. Oprema u sobi
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Grafikon 49. Cistoéa toaleta
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Grafikon 50. Opste zadovoljstvo smesStajem
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1.9 Zadovoljstvo organizacijom poseta

Zadovoljstvo organizacijom poseta procenjivano je na osnovu sledeéih kriterijuma:

e \reme poseta
e Duzina poseta
e Broj poseta

Grafikon 51. Zadovoljstvo organizacijom poseta

4,45

2018

2019

Grafikon 52. Vreme poseta
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Grafikon 53. DuZina poseta
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Grafikon 54. Broj poseta
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1.10 OpSte zadovoljstvo korisnika na internistickim odeljenjima

Grafikon 55. Prosecne ocene opSteg zadovoljstva korisnika na internistickim
odeljenjima
4,44

2019
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Grafikon 56. Ukupno zadovoljstvo korisnika na internistickim odeljenjima
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Grafikon 57. Zadovoljstvo bolni¢kim le¢enjem na internistickim odeljenjma u OpStoj
bplnici Sabac i Opstoj bolnici Loznica
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Zakljudak o zadovoljstvu korisnika na internisti¢kim odeljenjima

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta pacijenati na internistickim odeljenjima
ocenili su prose¢nom ocenom 4,5. Belezi se identi¢an nivo zadovoljstva na pocetku i na kraju
petogodis$njeg intervala.

Zadovoljstvo pacijenata tokom prijema i otpusta iz bolnice je na visokom nivou. Opsti utisak
o proceduri prijema i otpusta vise od polovine pacijenata ocenilo je najviSom ocenom a
preko trecine se izjasnilo da je zadovoljno. Nezadovoljnih pacijenata je ipod 8% dok je broj
pacijenata koji su izrazito nezadovoljni zanemarljiv i radi se o nekolicini slu¢ajeva. Veoma
sli¢ni rezultati beleZe se u svim aspektima koji uti¢u na zadovoljstvo tokom prijema i otpusta.
Nesto nizZi stepen zadovoljstva pacijenti se iskazali u pogledu cekanja na Salteru (oko 15%
pacijenata 2018. godine se izjasnilo kao “ni zadovoljan ni zadovoljan™ )

Informisanost pacijenata o pravu na saglasnost za predloZzenu proceduru, o duznostima
pacijenata na odeljenju i moguénostima prigovora i zalbi je veoma dobra i u porastu je u
posmatranom petogodiSnjem intervalu. Informisanost o pravu na saglasnost za predlozenu
proceduru krece se od 93% do 99% ispitanika, o duznostima pacijenata na odeljenju od 89%
do 99%. Nesto niza informisanost je u pogledu mogucnosti i nacina primedbi i zalbi, krece se
od 79% do 97%.
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Intrnisticki leceni pacijenti zadovoljstvo uslugama sestrinske nege ocenili su najviSom
ocenom (prosecna ocena za petogodiSnji interval 4,53). Iako su pacijenti najzadovoljniji bili
2019. godine, zadovoljstvo uslugama sestrinske nege pokazuje veoma blagi trend pada.

Uslugama sestrinske nege zadovoljno je preko 95% pacijenata. Sve aspekte koji utiCu na
zadovoljstvo uslugama sestrinske nege pacijenti internistickih odeljenja ocenili su kao
“veoma zadovoljan” ili “zadovoljan”. Svega nekoliko pacijenata je izrazito nezadovoljno
uslugama sestrinske nege. Blago nezadovoljstvo zapaza se u pogledu objasnjavanja
procedura, testova i tretmana.

Prosecna ocena zadovoljstva uslugama lekara tokom boravka u bolnici je 4,49. Najvisi nivo
zadovoljstva pacijenti su iskazali 2019. godine kada su zadovoljstvo uslugama lekara ocenili
sa 4,55.

Najveci deo internistickih pacijenata je veoma zadovoljan ili zadovaljan uslugama lekara po
svim ocenjivanim parametrima (oko 90%). Najnizi stepen zadovoljstva uslugama lekara
pacijenti su izrazili 2016. 1 2018. godine, najceS¢e u pogledu spremnosti lekara da daju
odgovore na pitanja pacijenata, da im pruze objasnjenja procedura, tretmana i rezultata i daju
jasna uputstva prilikom otpusta iz bolnice.

Prosecna ocena zadovoljstva uslugama dijagnostike na internistickim odeljenjima je 4,36.
Pacijenti su uslugama dijagnostike najzadovoljniji bili 2017. godine kada je prose¢na ocena
iznosila 4,5 a najmanje zadovoljni 2019. godine (prose¢na ocena 4,29).

Prose¢na ocena zadovoljstva uslugama dijagnostike na internistickim odeljenjima je 4,36.
Pacijenti su uslugama dijagnostike najzadovoljniji bili 2017. godine kada je prosecna ocena
iznosila 4,5 a najmanje zadovoljni 2019. godine (prose¢na ocena 4,29).

Zadovoljstvo uslugama ishrane u bolnici je medu najloSije ocenjenim aspektima bolnickog
leenja sa prose¢nom ocenom 4,23 i daljom tendencijom smanjenja zadovoljstva.

Uslovi smestaja u bolnici su najloSije ocenjen aspekt zadovoljstva bolni¢kim leCenjem sa
prosecnom ocenom 4,14. Uslovima smestaja bolnicki leceni pacijenti najzadovoljniji su bili
2015. godine kada je zadovoljstvo smeStajem ocenjeno prosenom ocenom 4,35 a najmanje
zadovoljni 2018. godine kada je prose¢na ocena iznosila 3,97. Nivo zadovoljstva uslugama
smestaja u bolnici pokazuje trend pada.

Usluge organizacije poseta bolni¢kim pacijentima ocenjene su prose¢nom ocenom 4,29.
Najvisi nivo zadovoljstva organizacijom poseta zabeleZen je 2015. sa prose¢nom ocenom 4,45
a najnizi 2019. godine kada je prosecna ocena iznosila 4,2. Zadovoljstvo organizacijom poseta
u posmatranom petogodiSnjem intervalu pokazuje trend pada.

Analiziraju¢i sve aspekte koji uticu na zadovoljstvo bolni¢kim lecenjem, moZe se konstatovati
visok stepen zadovoljstva u svim aspektima. Pacijenti su najzadovoljniji uslugama sestrinske
nege koja je ocenjena prose¢nom ocenom od 4,53. Na ovako visoko zadovoljstvo uticali su
postovanje i ljubaznost, vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe, objasnjavanje procedura,
testova 1 tretmana, ljubaznost prema clanovima porodice i1 posetiocima, opste zadovoljstvo
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sestrinskom negom. Pacijenti su najmanje zadovoljni smestajem u bolnici bilo da je u pitanju
udobnost kreveta, Cistoca sobe, temperatura u sobi, oprema u sobi ili Cistoca toaleta. Nizi
stepen zadovoljstva zapaza se i u pogledu ishrane u bolnici.

Poredivsi zadovoljstvo pacijenata u Opstoj bolnici Sabac i Opstoj bolnici Loznica, vidi se
veoma sli¢an nivo zadovoljstva. NesSto veci stepen zadovoljstva u Opstoj bolnici Loznica u
odnosu na Opstu bolnicu Sabac zabeleZen je 2016, 2018. i 2019. godine, dok je 2015. i 2017.
godine veéi stepen zadovoljstva zabelezen u Opstoj bolnici Sabac.

Posmatrajuci ukupno zadovoljstvo bolnickim leCenjem na internistickim odeljenjima u Opstoj
bolnici Sabac zapaZa se identi¢an nivo zadovoljstva na poletku i na kraju petogodiinjeg
intrvala dok nivo zadovoljstva u Opstoj bolnici Loznica pokazuje trend pada.
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2. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA BOLNICKIM LECENJA NA ODELJENJIMA
HIRURGIJE

2.1Polna struktura, prose¢na starost, obrazovni i materijalni status

U istrazivanju zadovoljstva bolnic¢ki lecenih pacijenata na hirurgiji u periodu 2015-
2019. godina ucestvovalo je 752 pacijenta, 58 % muskog i 42 % zenskog pola. Prosecna
starost pacijenata leCenih na hirurgiji je 58 godina. Svoje materijalno stanje 2% ispitanika
ocenilo je kao veoma lose, 5% kao loSe a skoro polovina ispitanika ( 47% ) kao osrednje.
Materijalnim stanjem zadovoljno je 38% pacijenata a veoma zadovoljno 8%. Polovina
ispitanika zavrsilo je srednju $kolu, nesto vise od Cetvrtine (26%) osnovnu $kolu. Sa visokim
1 viSim obrazovanjem je 14% ispitanika dok je svaki deseti ispitanik bez zavrSene osnovne
skole.

Grafikon 58. Obrazovanje ispitanika na odeljenjima hirurgije
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Grafikon 59. Materijalni status ispitanika na odeljenjima hirurgije
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Grafikon 60. Zadovoljstvo korisnika bolni¢kim le¢enjem na hirurgiji
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Usluge tokom prijema i otpusta

2.2. Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice procenjivano je na osnovu sledeéih
aspekata:

e opsti utisak o procedure prijema

e ljubaznost osoblja

e vreme ¢ekanja na Salteru

e objasnjenje procedure tokom prijema
e vreme do smestaja u sobu

e opsti utisak tokom otpusta.

Grafikon 61. Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice
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Grafikon 62. Opsti utisak o proceduri prijema
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Grafikon 63. Ljubaznost osoblja
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Grafikon 64. Vreme ¢ekanja na Salteru
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Grafikon 65. Obajasnjenje procedura tokom prijema
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Grafikon 66. Vreme do smeStaja u sobu
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Grafikon 67. OpSti utisak tokom otpusta
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2.3 Informisanost pacijenata

Informisanost pacijenata procenjivana je na 0Snovu:

Informisanosti o duznosti pacijenata na odeljenju
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Grafikon 68. Informisanost o pravu na saglasnost za predloZenu proceduru
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Grafikon 69. Informisanost o duZnostima pacijenta na odeljenju
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Grafikon 70. Informisanost o nacinu prigovora i i Zalbi u slu¢aju nezadovoljstva
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2.4 Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege

Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege procenjivano je na osnovu sledecih aspekata:

e PoStovanje i ljubaznost

e Vreme Cekanja na sestru kod hitne potrebe

e Objasnjavanje procedura, testova i tretmana

e Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
e Opste zadovoljstvo sestrinskom negom
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Grafikon 71. Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege
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Grafikon 72. Postovanje i ljubaznost
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Grafikon 73. Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe
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Grafikon 74. ObjaSnjavanje procedura, testova i tretmana
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Grafikon 75. Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
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Grafikon 76. Opste zadovoljstvo sestrinskom negom
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2.5 Zadovoljstvo uslugama lekara

Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledecih
aspekata zadovoljstva:

e Spremnost da daju odgovore na pitanja

e (Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata

e Postovanje i ljubaznost

e Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
o Temeljitost u ispitivanju

e Uspesnost lecenja

e Uputstvo pri otpustu

e Opste zadovoljstvo uslugama lekara
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Grafikon 77. Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici

55

4,56

4,46

4,53

2018

Grafikon 78. Spremnost da daju odgovore na pitanja
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Grafikon 79. ObjasSnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata
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Grafikon 80. PoStovanje i ljubaznost
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Grafikon 81. Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
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Grafikon 82. Temeljitost u ispitivanju
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Grafikon 83. UspeSnost leCenja
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Grafikon 84. Uputstva pri otpustu
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Grafikon 85. OpSte zadovoljstvo uslugama lekara
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2.6 Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije

Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici procenjivano je na
osnovu sledeéih aspekata zadovoljstva:

e Laboratorija

e Kardiologija(EKG, test opterecenja)

e Radiologija (rendgen, ultrazvuk, skener)
e Fizikalna terapija

¢ Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike

Grafikon 86. Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici
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Grafikon 87. Zadovoljstvo laboratorijskom dijagnostikom
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Grafikon 88. Zadovoljstvo kardioloSkom dijagnostikom (EKG, test opterecenja)
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Grafikon 89. Zadovoljstvo radioloSkom dijagnostikom (rendgen, ultrazvuk, skener)
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Grafikon 90. Zadovoljstvo fizikalnom terapijom
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Grafikon 91. OpSte zadovoljstvo uslugama dijagnostike
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2.7 Zadovoljstvo uslugama ishrane

Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu slede¢ih
parametara:

e Vreme serviranja hrane

e Nacin serviranja hrane

e Ukus hrane

e Temperatura hrane

e Koli¢ina hrane

e Raznovrsnost hrane

e (Odgovarajuca dijeta

e Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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Grafikon 92. Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici
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Grafikon 93. Vreme serviranja hrane
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Grafikon 94. Nadin serviranja hrane
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Grafikon 95. Ukus hrane
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Grafikon 96. Temperatura hrane
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Grafikon 97. Koli¢ina hrane
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Grafikon 98. Raznovrsnost hrane
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Grafikon 99. Odgovarajuca dijeta
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Grafikon 100. Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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Grafikon 101. Prosecne ocene opSteg zadovoljstva uslugama ishrane
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2.8 Zadovoljstvo uslovima smeStaja

Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom borovka u bolnici procenjivano je na osnovu sledecih
kriterijuma:

e Udobnost kreveta

o Cistoéa sobe

e Temperatura u sobi

e Oprema u sobi

o Cistoca toaleta

e Opste zadovoljstvo smestajem
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Grafikon 101. Prose¢ne ocene zadovoljstva uslugama smestaja
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Grafikon 102. Udobnost kreveta
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Grafikon 103. Cistoéa sobe
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Grafikon 104. Temperatura u sobi
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Grafikon 105. Oprema u sobi
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Grafikon 106. Cistoéa toaleta
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Grafikon 107. OpSte zadovoljstvo smeStajem
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2.9 Zadovoljstvo organizacijom poseta
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Zadovoljstvo organizacijom poseta procenjivano je na osnovu sledecih kriterijuma:

e \/reme poseta
e Duzina poseta
e Broj poseta
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Grafikon 108. Zadovoljstvo organizacijom poseta
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Grafikon 109. Vreme poseta
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Grafikon 110. DuZina poseta
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Grafikon 111. Broj poseta
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2.10 OpSte zadovoljstvo bolni¢kim leCenjem na odeljenju hirurgije

Uzimaju¢i u obzir sve asapekte koji uti€u na zadovoljstvo bolni¢kim lecenjem, srednja ocena
zadovoljstva krece se od 4,32 do 4,53 1 pokazuje blagi trend pada.

Grafikon 112. Prosecne ocene zadovoljstva korisnika na odeljenjima hirurgije
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Grafikon 113. Opste zadovoljstvotvo korisnika na odeljenjima hirurgije
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Grafikon 114. Opste zadovoljstvo korisnika bolni¢kog lecenja na odeljenju hirurgije u
Opstoj bolnici Sabac i OpStoj bolnici Loznica

OB Sabac
® OBLoznica
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Zakljucak o zadovoljstvu korisnika bolni¢kim le¢enjem na odeljenjima hirurgije

Zadovoljstvo bolnicki leCenih pacijenata na odeljenjima hirurgije je na veoma visokom nivou.
Svi aspekti zadovoljstva su ocenjeni prosecnom ocenom preko 4,2. Pacijenti su
najzadovoljniji uslugama lekara i medicinskoh sestara a najmanje zadovoljni smeStajem u
bolnici i ishranom. Uprkos visokim ocenama zadovoljstva, zapaza se blagi trend pada, sa 4,53
u 2015. godini na 4,32 u 2019. godini .

Poredivsi opstu ocenu zadovoljstva hirurskih pacijenata zapaza se nesto visi nivo zadovoljstva
pacijenata u Opstoj bolnici Loznica (izuzev u 2019. godini). Dok je trend zadovoljstva u OB
Loznica u padu, u Opstoj bolnici Sabac nivo zadovoljstva u posmatranom petogodisnjem
periodu pokazuje veoma blagi trend porasta.

Prosecna ocena zadovoljstva uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice krece se od 4,32 u
2018. godini do 4,52 tokom 2019. godine. BeleZzi se veoma blagi trend rasta.

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice je na visokom nivou. Vise od
polovine hirurskih pacijenata najviSom ocenom je ocenilo sve aspekte koji uticu na
zadovoljstvo procedurom prijema i otpusta. Udeo nezadovoljnih pacijenata je zanemarljiv a
veoma nezadovoljnih skoro i da nije bilo tokom petogodisnjeg istrazivanja zadovoljstva
korisnika bolni¢kim leCenjem. Poredivsi sve aspekte zadovoljstva tokom prijema i otpusta iz
bolnice, nesto nizi stepen se uo€ava u pogledu vremena ¢ekanja na Salteru. Tokom 2017.
godine 14% ispitanika se izjasnilo da nije ni zadovoljno ni nezadovoljno vremenom c¢ekanja
na Salteru. Ipak, u ovom segmentu se zapaza unapredenje zadovoljstva. U 2019. godini udeo
ni zadovoljnih ni nezadovoljnih pacijenata smanjio se na ispod 4%.

Najveci deo pacijenata lecenih na odeljenjima hirurgije informisan je o pravu na saglasnost za
predlozenu medicinsku proceduru, izmedu 92% i 96%. O duznostima pacijenata na odeljenju
informisano je izmedu 91% i 93% pacijenata dok je najnizi stepen u oblasti informisanja
registrovan u pogledu nacina prigovora i zalbi u slu€aju nezadovoljstva-izmedu 12% 1 24%
pacijenata nije informisano o moguénostima i na¢inu zalbi 1 prigovora.

Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege kod pacijenata leCenih na hirurgiji belezi blagi trend
porasta. Najniza srednja vrednost ovog pokazatelja je 2018. godine (4,48) a najvisa 2019.
kada je prosecna ocena iznosila 4,64.

Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici, hirurski pacijenti ocenili su
prosecnim ocenama od 4,46 u 2017. godini do 4,56 u 2019. godini. Stepen zadovoljstva
lekarskim uslugama je na veoma visokom nivou ali beleZi veoma blagi trend pada u
posmatranom petogodiSnjem intervalu.

Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka na odeljenju hirurgije je u
blagom porastu. Naniza prosecna vrednost zabelezena je u 2017. godini (4,13) a najvisa 2018.
kada je srednja vrednost iznosila 4,35.
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Pacijenti leCeni na hirurgiji zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici ocenili
su prosecnim ocenama 4,2. Pacijenti su najmanje zadovoljni uslugama ishrane bili 2017.
godine kada je prosecna vrednost iznosila 4,13 a najzadovoljniji 2018.godine sa prosecnom
ocenom 4,27. Zadovoljstvo uslugama ishrane je u blagom porastu u posmatranom
petogodi$njem intervalu.

Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom borovka u bolnici ocenjeno je prosecnom ocenom od
4,2 $to je najlosije ocenjeni aspekt bolnickog lecenja. Vrednost ovog parametra krece se od
4,12 u 2017. godini do 4,26 u 2015. i 2016. godini. Tokom posmatranog petogodi$njeg
perioda registruje se blagi pad zadovoljstva smestajem u bolnici. Najnizi stepen zadovoljstva
pacijenti su izrazili u pogledu udobnosti kreveta i higijene toaleta.

Zadovoljstvo organizacijom poseta hirurSkim pacijentima ocenjeno je proseCnom ocenom
4,37 sa tendencijom pada. NajviSe ocene zabelezene su tokom 2015. 1 2016. godine (4,41) a
najniza 2018. godine (4,31).
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3. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA BOLNICKIM LECENJEM NA ODELJENJIMA
GINEKOLOGIJE

3.1 Polna struktura, prose¢na starost, obrazovni i materijalni status

Istrazivanjem zadovoljstva korisnica leCenih na odeljenju ginekologije obuhvaéeno je 325
pacijentkinja. Prose¢na starost ginekoloskih pacijentkinja je 33 godine. Svoje materijalno
stanje najveéi deo je okarakterisao kao dobro (60% anketiranih). Cetvrtina anketiranih
materijalni status ocenjuje kao osrednji a svaki deseta pacijentkinja je veoma zadovoljana i
svoj materijalni status ocenjuje kao veoma dobar. Da je materijalno stanje loSe smatra 3%
ispitanica a 2% ispitanica materijalni status ocenjuje kao veoma loS. Najveci deo isapitanica,
58% je srednjeg stru¢nog obrazovanja a 27% je sa zavrSenom viSom Skolom ili fakultetom.
Svaka osma ispitanica je zavrsila osnovnu Skolu dok je 3% bez zavrSene osnovne $kole.

Grafikon 115. Obrazovna struktura pacijenata ginekoloskog odeljenja
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Grafikon 116. Materijalni status pacijenata ginekolo§kog odeljenja
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Grafikon 117. Zadovoljstvo korisnika na odeljenjima ginekologije i akuSerstva
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3.2 Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice procenjivano je na osnovu slede¢ih
aspekata:

e opsti utisak o procedure prijema

e ljubaznost osoblja

e vreme Cekanja na Salteru

e objasnjenje procedure tokom prijema
e vreme do smestaja u sobu

e opsti utisak tokom otpusta.

Grafikon 118. Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice
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Grafikon 119. Opsti utisak o proceduri prijema
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Grafikon 120. Ljubaznost osoblja
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Grafikon 121. Vreme ¢ekanja na Salteru
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Grafikon 122. Objasnjenje procedure tokom prijema
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Grafikon 123. Vreme do smestaja u sobu
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Grafikon 124. Opsti utisak tokom otpusta.
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3.3 Informisanost pacijenata

Informisanost pacijenata u istrazivanju zadovoljstva bolni¢kim leCenjem procenjivana je na
osnovu slede¢ih pokazatelja:

¢ Informisanost o pravu na saglasnost na predlozenu proceduru
e Informisanost o duznostima pacijenata na odeljenju
e Informisanost o nacinu prigovora i Zalbi

Grafikon 125. Informisanost o pravu na saglasnost na predloZenu proceduru
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Grafikon 126. Informisanost o duZnostima pacijenata na odeljenju
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Grafikon 127. Informisanost o na¢inu prigovora i Zalbi
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3.4 Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege

Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege procenjivano je na osnovu sledec¢ih aspekata:

e Postovanje i ljubaznost

e Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe

e (Objasnjavanje procedura, testova i tretmana

e Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
e Opste zadovoljstvo sestrinskom negom
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Grafikon 128. Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege
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Grafikon 131. ObjaSnjavanje procedura, testova i tretmana
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Grafikon 132. Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
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Grafikon 133. OpSte zadovoljstvo sestrinskom negom
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3.5 Zadovoljstvo uslugama lekara

Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu slede¢ih
aspekata zadovoljstva:

e Spremnost da daju odgovore na pitanja

e Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata

e PoStovanje i ljubaznost

e Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
e Temeljitost u ispitivanju

e Uspesnost lecenja

e Uputstva pri otpustu

e Opste zadovoljstvo uslugama lekara
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Grafikon 134. Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici
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Grafikon 135. Spremnost da daju odgovore na pitanja
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Grafikon 136. Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata
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Grafikon 137. PoStovanje i ljubaznost
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Grafikon 138. Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
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Grafikon 139. Temeljitost u ispitivanju
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Grafikon 140. Uspesnost leCenja
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Grafikon 141. Uputstva pri otpustu
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Grafikon 142. Opste zadovoljstvo uslugama lekara

2019 .
m VVeoma nezadovoljan
2018 m Nezadovoljan
2017 = Ni zadovoljan ni nezadovoljan
2016 m Zadovoljan
2015 = VVeoma zadovoljan

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

3.6 Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije

Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici procenjivano je na
osnovu sledecih aspekata zadovoljstva:

e Laboratorija

e Kardiologija(EKG, test opterecenja)

¢ Radiologija (rendgen, ultrazvuk, skener)
e Fizikalna terapija

e Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike

Grafikon 143. Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici
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Grafikon 144. Laboratorijska dijagnostika
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Grafikon 145. Kardioloska dijagnostika (EKG, test opterecenja)
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Grafikon 146. Radioloska dijagnostika (rendgen,UZ, skener)
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Grafikon 147. Fizikalna terapija
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3.7 Zadovoljstvo uslugama ishrane
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Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu slede¢ih

parametara:

e Vreme serviranja hrane
e Nacin serviranja hrane
e UKus hrane

e Temperatura hrane

e Koli¢ina hrane
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e Raznovrsnost hrane
e (Odgovarajuca dijeta
e Opste zadovoljstvo uslugama ishrane

Grafikon 148. Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici

4,16

4,09 4,16

2018 2019

Grafikon 149. Vreme serviranja hrane
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Grafikon 150. Na¢in serviranja hrane
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Grafikon 151. Ukus hrane
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Grafikon 152. Temperatura hrane
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Grafikon 153. Koli¢ina hrane
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Grafikon 154. Raznovrsnost hrane
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Grafikon 155. Odgovarajuca dijeta
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Grafikon 156. Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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3.8 Zadovoljstvo uslovima smestaja
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Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom borovka u bolnici procenjivano je na osnovu slede¢ih

kriterijuma:

e Udobnost kreveta

o Cistoéa sobe

e Temperatura u sobi

e Oprema u sobi

o Cistoca toaleta

e Opste zadovoljstvo smestajem
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Grafikon 157. Zadovoljstvo uslovima smeStaja tokom boravka u bolnici
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Grafikon 158. Udobnost kreveta
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Grafikon 159. Cistoéa sobe
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Grafikon 160. Temperatura u sobi
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Grafikon 161. Oprema u sobi
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Grafikon 162. Cistoéa toaleta
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Grafikon 163. Opste zadovoljstvo smeStajem
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3.9 Zadovoljstvo organizacijom poseta

Zadovoljstvo organizacijom poseta procenjivano je na osnovu sledecih kriterijjuma:

e Vreme poseta
e Duzina poseta
e Broj poseta

Grafikon 164. Zadovoljstvo organizacijom poseta
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Grafikon 165. Vreme poseta
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Grafikon 166. DuZina poseta
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Grafikon 167. Broj poseta
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3.10 OpSte zadovoljstvo korisnika odeljenjima ginekologije

Grafikon 168. Opste zadovoljstvo korisnika odeljenjima ginekologije
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Grafikon 169. Prose¢ne ocene zadovoljstva korisnika na odeljenjima ginekologije u
Macévanskom okrugu
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Grafikon 170. Prosetne ocene zadovoljstva korisnika na odeljenju ginekologije u OB
Sabac i OB Loznica
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Zakljucak o zadovoljstvu korisnika bolni¢kim leenjem na odeljenjima ginekologije

Svi aspekti zadovoljstva bolnicki lecenih pacijentkinja na odeljenju ginekologije ocenjeni su
visokim prose¢nim ocenama (preko 4). Ginekoloski pacijenti najzadovoljniji su uslugama
sestrinske nege a najmanje zadovoljni uslovima smestaja i bolnickom ishranom. Analizirajuci
petogodisnji interval zadovoljstva, zapaza se pad nivoa zadovoljstva po svim pojedina¢nim
aspektima kao i u pogledu ukupnog zadovoljstva. Sagledavajuci ukupno zadovoljstvo kada se
uzmu u obzir svi aspekti koji utiCu na bolni¢ko leCenje, zapaza se neSto viSi stepen
zadovoljstva u OB Sabac tokom 2015, 2016. i 2019. godine dok je 2017. i 2018. godine
zabelezen visi nivo zadovoljstva u Opstoj bolnici Loznica. U obe bolnice zadovoljstvo
leCenjem na ginekologiji pokazuje trend pada.

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice, pacijentkinje su ocenile visokom
prosecnom ocenom od 4,4. Najnizi stepen zadovoljstva zabelezen je u 2018. godini (4,26) a
najvisi u 2017. godini (4,48). Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice
belezi blagi trend pada.

Tokom posmatrnog petogodiSnjeg perioda uocava se pad informisanosti pacijenata. Tokom
2015. godine 88% pacijenata bilo je informisano o pravu na saglasnost za predloZenu
proceduru dok je 2019. godine 81%. O duznostima pacijenata na odeljenju 2015. godine bilo
je informisano 92% dok je 2019. godine udeo informisanih 80%. Najnizi stepen
informisanosti je u delu koji se odnosi na prigovore i zalbe. Tokom 2019. godine svega 67%
pacijenata je informisano o moguénostima i na¢inima Zalbe 1 prigovora.

Zadovoljstvo pacijenata sestrinskom negom ocenjeno je najviSom prosenom prosecnom
ocenom (4,44), krece se od 4,27 u 2018. godini do 4,6 u 2017. godini sa blagom tendencijom
smanjenja zadovoljstva.

Uslugama lekara tokom boravka u bolnici pacijenti su veoma zadovoljni. Ocene zadovoljstva
krecu se od 4,23 u 2018. godini do 4,54 u 2016. godini sa prosecnom vrednoséu od 4,39
tokom analiziranog petogodisnjeg intervala.
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Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici ocenjeno je prosenom
ocenom 4,18 sa veoma blagom tendencijom porasta.

Bolnicka ishrana je jedan od najloSije ocenjenih aspekata zadovoljstva bolnickim lecenjem sa
prose¢nom ocenom 4,08 i daljim trendom pada.

Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom boravka u bolnici ocenjeno je najnizom prosecnom
ocenom od 4,06 sa daljom tendencijom pada. Tokom 2019. godine ocena zadovoljstva
uslugama smestaja u bolnici iznosila je 3,93. Najlosije je ocenjena udobnost kreveta (ni jedna
pacijentkinja nije dala najvisu ocenu za udobnost kreveta). Cisto¢a toaleta je takode losije
ocenjen aspekt zadovoljstva (najveci broj nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih pacijentkinja)

Zadovoljstvo organizacijom poseta na odeljenju ginekologije pacijenati su ocenili proseCnom
ocenom 4,12. Kao i svi ostali aspekti zadovoljstva bolni¢kim le¢enjem, zadovoljstvo
organizacijom poseta na odeljenju ginekologije je u blagom smanjenju. U 2019. godini zapaza
se povecanje udela nezadovoljnih pacijentkinja kako vremenom poseta, tako i duzinom i
brojem poseta.
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4. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA BOLNICKIM LECENJEM NA ODELJENJIMA
REHABILITACIJE

4.1 Polna struktura, prose¢na starost, obrazovni i materijalni status ispitanika
Stanovnistvu Macvanskog okruga usluge rehabilitacije pruza Specijalna bolnica za
rehabilitaciju Banja Koviljaca kao i odeljenje fizikalne medicine i rehabilitacije pri Opstoj
bolnici Loznica. Istrazivanjem zadovoljstva u periodu 2015-2019. godine obuhvaceno je 376
pacijenata na rehabilitaciji (333 u Specijalnoj bolnici Banja Koviljaca i 43 u Opstoj bolnici
Loznica). Istrazivanjem je obuhvaéeno 45% muskaraca i 55% Zena, prosecne starosti 62
godine. Svoje materijalno stanje skoro polovina ispitanika je ocenilo kao osrednje, tre¢ina
ispitanika kao dobro, svaki deseti kao lose. 5% bolnicki lecenih pacijenata materijalno stanje
ocenjuje kao veoma lose dok svaki dvanaesti ispitanik materijalni status ocenjuje kao veoma
dobar.

Grafikon 171. Obrazovna struktura pacijenata na odeljenju rehabilitacije
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Grafikon 172. Materijalni status pacijenata na odeljenju rehabilitacije
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Grafikona 173. Zadovoljstvo bolni¢kim le¢enjem na odeljenju rehabilitacije
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4.2 Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice procenjivano je na osnovu slede¢ih
aspekata:

e opsti utisak o procedure prijema

e ljubaznost osoblja

e vreme ¢ekanja na Salteru

e objasnjenje procedure tokom prijema
e vreme do smestaja u sobu

e opsti utisak tokom otpusta.

Grafikon 174. Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice
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Grafikon 175. Opsti utisak o procedure prijema
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Grafikon 176. Ljubaznost osoblja
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Grafikon177. Vreme ¢ekanja na Salteru
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Grafikon 178. Objasnjenje procedure tokom prijema
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Grafikon 179. Vreme do smestaja u sobu
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Grafikon 180. Opsti utisak tokom otpusta
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4.3 Informisanost pacijenata

Informisanost pacijenata procenjivana je na 0snovu:

e Informisanosti o pravu na saglasnost za predloZenu procedure
e Informisanosti o duznosti pacijenata na odeljenju
e Informisanosti o nacinu prigovora i Zalbi u slucaju nezadovoljstva

Grafikon 181. Informisanosti o pravu na saglasnost za predloZenu procedure
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Grafikon 182. Informisanosti o duZnosti pacijenata na odeljenju
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Grafikon 183. Informisanosti o nainu prigovora i Zalbi u slu¢aju nezadovoljstva
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4.4 Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege

Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege procenjivano je na osnovu sledecih aspekata:

e Postovanje i ljubaznost

e Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe

e (Objasnjavanje procedura, testova i tretmana

e [jubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
e Opste zadovoljstvo sestrinskom negom

Grafikon 184. Zadovoljstvo uslugama sestrinske nege
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Grafikon 185. Postovanje i ljubaznost
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Grafikon 186. Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne potrebe
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Grafikon 187. Objasnjavanje procedura, testova i tretmana
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Grafikon 188. Opste zadovoljstvo sestrinskom negom
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Grafikon 189. Ljubaznost prema ¢lanovima porodice i posetiocima
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4.5 Zadovoljstvo uslugama lekara

Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledecih
aspekata zadovoljstva:

e Spremnost da daju odgovore na pitanja

e Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata

e Postovanje i ljubaznost

e Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
e Temeljitost u ispitivanju

e Uspesnost lecenja

e Uputstvo pri otpustu

e Opste zadovoljstvo uslugama lekara

Grafikon 190. Zadovoljstvo uslugama lekara tokom boravka u bolnici
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Grafikon 191. Spremnost da daju odgovore na pitanja
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Grafiko 192. Objasnjenje testova, procedura, tretmana i rezultata
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Grafikon 193. PoStovanje i ljubaznost
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Grafikon 194. Sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema
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Grafikon195. Temeljitost u ispitivanju
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Grafikon 196. UspeSnost leenja
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Grafikon 197. Uputstvo pri otpustu
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Grafikon 198. Opste zadovoljstvo uslugama lekara
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4.6 Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije

Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici procenjivano je na
osnovu sledec¢ih aspekata zadovoljstva:

Laboratorija

Kardiologija(EKG, test opterec¢enja)
Radiologija (rendgen, ultrazvuk, skener)
Fizikalna terapija

Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike

Grafikon 199. Zadovoljstvo uslugama dijagnostike i terapije
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Grafikon 200. Zadovoljstvo laboratorijskim dijagnostikom
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Grafikon 201. Zadovoljstvo kardioloskom dijagnostikom (EKG, test opterecenja)
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Grafikon 202. Zadovoljstvo radioloskom dijagnostikom (rendgen, ultrazvuk, skener)
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Grafikon 203. Zadovoljstvo fizikalnom terapijom
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Grafikon 204. Opste zadovoljstvo uslugama dijagnostike

2019 ® Veoma nezadovoljan
2018
2017
2016

2015

m Nezadovoljan
= Ni zadovoljan ni nezadovoljan

m Zadovoljan

= VVeoma zadovoljan

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

74



4.7 Zadovoljstvo uslugama ishrane

Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledecih
parametara:

e Vreme serviranja hrane

e Nacin serviranja hrane

e Ukus hrane

e Temperatura hrane

e Koli¢ina hrane

e Raznovrsnost hrane

e (Odgovarajuca dijeta

e Opste zadovoljstvo uslugama ishrane

Grafikon 205. Zadovoljstvo uslugama ishrane tokom boravka u bolnici
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Grafikon 206. Vreme serviranja hrane
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Grafikon 207. Nadin serviranja hrane
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Grafikon 208. Ukus hrane
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Grafikon 209. Temperatura hrane
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Grafikon 210. Koli¢ina hrane
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Grafikon 211. Raznovrsnost hrane
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Grafikon 212. Odgovarajuca dijeta

2019
2018
2017
2016
2015

100%

0% 20% 40% 60% 80%
Grafikon 213. Opste zadovoljstvo uslugama ishrane
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4.8 Zadovoljstvo uslovima smeStaja
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Zadovoljstvo uslovima smestaja tokom boravka u bolnici procenjivano je na osnovu sledec¢ih

kriterijuma:

e Udobnost kreveta

e Cistoéa sobe

e Temperatura u sobi

e Oprema u sobi

e C(istoda toaleta

e Opste zadovoljstvo smestajem
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Grafikon 214. Zadovoljstvo uslovima smeStaja tokom boravka u bolnici

Grafikon 215. Udobnost kreveta
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Grafikon 216. Cistoéa sobe
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Grafikon 217. Temperatura u sobi
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Grafikon 218. Oprema u sobi
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Grafikon 219. Cistoéa toaleta
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Grafikon 220. Opste zadovoljstvo smestajem
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4.9 Zadovoljstvo organizacijom poseta
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Zadovoljstvo organizacijom poseta procenjivano je na osnovu sledecih kriterijuma:

e Vreme poseta
e DuzZina poseta
e Broj poseta
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Grafikon 221. Zadovoljstvo organizacijom poseta

Grafikon 222 . Vreme poseta
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Grafikon 223. DuzZina poseta
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Grafikon 224. Broj poseta
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4.10 OpSte zadovoljstvo korisnika bolni¢kim le¢enjem na
odeljenjima rehabilitacije

Grafikon 225. Opste zadovoljstvo Korisnika bolni¢kim le¢enjem na odeljenjima
rehabilitacije
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Grafikon 226. Prose¢ne ocene zadovoljstva korisnika odeljenja rehabilitacije
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Zakljucak o0 zadovoljstvu korisnika bolnickim leCenjem na odeljenjima reahabilitacije

Zadovoljstvo pacijenata na rehabilitaciji je na veoma visokom nivou. Svi posmatrani aspekti
zadovoljstva, od usluga na prijemu i otpustu iz bolnice, usluga lekara i medicinskih sestara,
dijagnostike, do uslova smestaja i ishrane, ocenjeni su prosecnom ocenom preko 4,5. Ukupna
ocena zadovoljstva kada se sagledaju svi aspekti kre¢e se od 4,62 u 2016. godini do 4,89
tokom 2018. godine. Zadovoljstvo bolnickim lecenjem na rehabilitaciji je vece u odnosu na
sva ostala odeljenja tokom svih prethodnih godina pracenja zadovoljstva korisnika.

Zadovoljstvo uslugama tokom prijema i otpusta na odeljenjima rehabilitacije ocenjeno je
prose¢nom ocenom 4,75 sa tendencijom daljeg porasta.

Pacijenti na rehabilitaciji su iskazali visok stepen informisanosti. U 2019. godini o pravu na
saglasnost za predloZenu proceduru upoznato je skoro 96% pacijenata, o duZznostima pacijenta
na odeljenju rehabilitacije upoznato je 95% a o nacinu prigovora i zalbi u slucaju
nezadovoljstva upoznato je skoro 90% pacijenata.
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Usluge sestrinske nege na rehabilitaciji ocenjene su veoma visokom ocenom, ¢ak 4,78. Skoro
90% pacijenata je dalo najvisu ocenu za usluge sestrinske nege dok nezadovoljnih i veoma
nezadovoljnih prakti¢no nema.

Pacijenti na rehabilitaciji su izuzetno zadovoljni uslugama lekara. Prose¢na ocena uzimajuci u
obzir spremnost da daju odgovore, objasSnjenje procedura, tretmana i rezultata, posStovanje i
ljubaznost, sposobnost dijagnostikovanja zdravstvenih problema, temeljitost u ispitivanju,
uspesnost u leCenju 1 uputstva pri otpustu je 4,75 sa daljom tendencijom porasta.

Usluge dijagnostike, iako najlosiije ocenjene u odnosu na ostale aspekte zadovoljstva imaju
takode visoku prose¢nu ocenu od 4,59 sa daljom tendencijom porasta. Preko 95% pacijenata
je veoma zadovoljno ili zadovoljno.

Prse¢na ocena zadovoljstva ishranom je 4,66. U posmatranom petogodiSnjem periodu svega

nekoliko pacijenata je izrazilo nezadovoljstvo u smislu raznovrsnosti i koli¢ine hrane.

Uslovi smestaja su takode visoko ocenjeni, prosena petogodisnja ocena je 4,61. Preko 95%
pacijenata na rehabilitaciji je veoma zadovoljno ili zadovoljno a svega nekolicina pacijenata
je izrazila nezadovoljstvo udobnoscu kreveta, temperaturom u sobi i opremom u sobi.

Organizacija poseta, u pogledu vremena, broja i duZine poseta ocenjena je najviSom
prose¢nom ocenom, 4,79.

5. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA BOLNICKIM LECENJEM U
MACVANSKOM OKRUGU

Na grafikonu br. 227 prikazani su rezultati istrazivanja opSteg zadovoljstva korisnika
bolni¢kog lecenja na internistickim, hirurskim i ginekoloskim odeljenjima opstih bolnica,
obzirom da je odeljenje rehabilitacije organizovano samo u OpStoj bolnici Loznica. U svim
posmatranim godinama, korisnici su najzadovoljniji leCenjem na odeljenjima hirurgije..
NajniZi stepen zadovoljstva u Ma¢vanskom okrugu iskazale su korisnice bolni¢kog leenja na
odeljenjima ginekologije.

Grafikon 227. Zadovoljstvo bolnickim le¢enjem u opS$tim bolnicama Macvanskog
okruga, 2015-2019. godine

m hirurgija
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ginekologija
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Na grafikonu 228. Predstavljeni su rezultati istrazivanja zadovoljstva na svim bolnickim
odeljenjima, ukljucujuéi zadovoljstvo na odeljenju rehabilitacije u Opstoj bolnici Loznica i
Specijalnu bolnicu za rehabilitaciju Banja Koviljaca. Korisnici bolnickog lecenja
najzadovoljniji su uslugama na rehabilitaciji. Prosene ocene zadovoljstva u svim
analiziranim godinama na odeljenjima rehabilitacije su preko 4,5.

Grafikon 228. Zadovoljstvo bolni¢kim le¢enjem u Maé¢vanskom okrugu,2015-2019.
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Predlog mera za unapredenje zadovoljstva bolnickog leCenja

Rezultati istrazivanja zadovoljstva bolnickim leCenjem pokazuju visok stepen zadovoljstva.
Moguénosti za unapredenje odnose se na najlosije ocenjene aspekte zadovoljstva bolnickim
leCenjem, pre svega na bolnicku ishranu (raznovrsnost hrane) i smestaj (udobnost kreveta). Na
svim odeljenjima potrebno je povecati stepen informisanosti pacijenata o moguénostima za
prigovore 1 Zalbe u slu€aju nezadovoljstva, smanjiti duzZinu ¢ekanja na Salteru. Predlaze se
Komisijama za kvalitet i menadzmentu bolnica da sagledaju pojedinacne aspekte
nezadovoljstva i preduzmu mere u cilju stalnog povecanja zadovoljstva korisnika kao vaznog
segmenta stalnog unapredenja kvaliteta rada.

Analizu pripremila

dr OliveraStojanovi¢, spec.socijalne medicine
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