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ZADOVOLjSTVO KORISNIKA- PRIMARNA ZDRAVSTVENA ZASTITA

Ispitivanje zadovoljstva korisnika sprovedeno je 24. novembra u 6 ustanovia primarne
zdravstvene na teritoriji okruga u slede¢im sluzbama: OpsStoj medicini sa Medicinom rada,
Stomatologiji, Sluzbi za zdravstvenu zaStitu zena, Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece I
Specijalisti¢koj internisti¢koj sluzbi.

U okviru istrazivanja, korisnicima je podeljeno 4000 anketnih upitnika od kojih je
popunjeno 3396 ili 84,9% ( prethodne godine 89,3%), pri ¢emu je najbolji odziv bio u Svilajncu
97%, a najslabiji u Jagodini 80,2%. Medu sluzbama najbolji odziv je bio u sluzbama za
zdravstvenu zastitu Zena 95,2%, a najslabiji u sluzZbama opSte medicine i medicine rada 82,2%.

SluZba opste medicine i medicine rada

U sluzbama opSte medicine i medicine rada celog okruga popunjeno je 1786 upitnika ili
82,23% od broja podeljenih ( prethodne godine 91,1%).

Od ukupnog broja anketa u ovoj sluzbi 60,2% su popunile osobe Zenskog pola, a 39,8%
muskog pola.

Najveci procenat ispitanika je sa zavrSenom srednjom Skolom 46,3 % i osnovnom Skolom
30,1%.

Stalnog lekara opste prakse u Cupriji ima 78,5% ispitanika, u Jagodini 85,5%, u Paraéinu
94%, u Svilajncu 79%, Despotovcu oko 91%, a u Rekovcu samo 52,3% , u proseku za okrug 85%
ispitanika ima svog izabranog lekara, Sto je viSe nego prethodne godine kada se 79,5% anketiranih
izjasnilo da ima svog stalnog lekara. Svega 5% nema stalnog lekara , a 10% ima ali povremeno ide
i kod nekog drugog.

Najveéi procenat ispitanika,50,4% posecuje lekara opSte medicine 6 i viSe puta u toku
godine, a manje od dva puta 26%.

Visok procenat anketiranih u svim domovima zdravlja misli da im lekar posveéuje
dovoljno vremena pri pregledu ( u proseku 83,6%, prethodne godine 77,4%) i da im daje
dovoljno informacija o zdravlju (81,4% ispitanika).

Sto se tie duzine ¢ekanja kod lekara najveéi procenat anketiranih u svim domovima
zdravlja ( u proseku 57% anketiranih) smatra da vreme ¢ekanja nije dugo, a 18,3% misli da je
dugo.

Oko 83,5% anketiranih navodi da u hitnim sluc¢ajevima do lekara moze do¢i istog dana Sto
je znatno poboljSanje u odnosu na prethodnu godinu kad je ovaj odgovor dalo 66,8% anketiranih, a
lekari uvazavaju misljenje pacijenata po odgovorima 79% anketiranih.

Uopste uzevsi sa lekarom opSte medicine je veoma zadovoljno u proseku 55,3% anketiranih
, 38% je zadovoljno, nezadovoljno je oko 2% anketiranih. Srednja ocena zadovoljstva lekarima je

4,44,
Tabela 1. Zadovoljstvo izabranim lekarom u sluzbama opsSte medicine i medicine rada
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Sa medicinskim sestrama u sluzbama opSte medicine i medicine rada Pomoravskog okruga
u proseku je veoma zadovoljno 64% anketiranih, 28,6% je zadovoljno, a oko 2,7% je nezadovoljno
( Od proseka odskace DZ Cuprija sa 7,4% nezadovoljnih i DZ Svilajnac i Despotovac sa 4,5%
odnosno 4% nezadovoljnih pacijenata). Srednja ocena zadovoljstva medicinskim sestrama je 4,5 (
Centralna Srbija 4,22).

Grafikon 1. Zadovoljstvo medicinskim sestrama u sluzbama opSte medicine i medicine rada
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Grafikon 2 .Srednja ocena zadovoljstva korisnika u sluzbi opste medicine i medicine rada Pomoravskog okruga
od 2005. do 2008. godine.
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Sluzba za zdravstvenu zaStitu dece i omladine

U sluzbi za zdravstvenu zastitu dece popunjeno je od strane roditelja 805 upitnika odnosno
84,3% od broja podeljenih (prethodne godine 82,9%).

Najveci procenat anketiranih roditelja je sa zavrsenom srednjom Skolom 62,3%. Materijalni
polozaj svoje porodice najveci procenat anketiranih 50% ocenjuje kao osrednji; 30,9% kao dobar, a
oko 11 % kao los i izuzetno los.

Stalnog pedijatra ima 65,6% dece ( prethodne godine 53,4%) ¢iji su roditelji anketirani, a
oko 41,5% ispitanika se izjasnilo da dete posecuje pedijatra 3-5 puta godisnje, 31,8% Sest i vise
puta, a 26,1% do 2 puta godisnje.

Pedijatar posvecuje dovoljno vremena detetu po misljenju 83,2% anketiranih i daje
dovoljno informacija roditeljima i saveta o nezi deteta i zdravom nacinu Zivota po misljenju 76%
anketiranih. Dugo se ¢eka na prijem kod pedijatra po misljenju 18,4% anketiranih (najduze se na
prijem kod pedijatra ¢eka u Paraéinu 1 Jagodini smatra 25% ispitanika , a najmanje ispitanika 8,1%
smatra da se u Cupriji ¢eka dugo na prijem).

U hitnim slucajevima do pedijatra istog dana mozZe doc¢i oko 87,4% anketiranih , osim u
Rekovcu gde istog dana do pedijatra moze do¢i 52,5% ispitanika, a 40% sutradan.



UopsSteno gledano oko 83% anketiranih je zadovoljno radom pedijatra kao i predhodne
godine, a nezadovoljnih je oko 4,7% ( u Rekovcu i Para¢inu oko 7,2%, a najmanje u Despotovcu
2,6%).

Tabela 2. Zadovoljstvo korisnika izabranim pedijatrom u sluzbi zdravstvene zastite dece i omladine
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Zadovoljan 51,9% | 57,7% | 53,23% | 52,7% | 50,43% | 28,57% | 53,28% | 49,0%

Veoma zadovoljan | 37,97% | 23:9% | 1532% | 31,08% | 42,61% | 50,00% | 29,67% | 36,1%
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Sa radom medicinskih sestara u de¢jem i Skolskom dispanzeru je zadovoljno oko 85%
ispitanika ( prethodne godine81% ispitanika) a 2,5% je nezadovoljno (u Svilajncu 7,4%, u
Despotovcu 0,0%).

Grafikon 3. Zadovoljstvo medicinskim sestrama u sluzbama zdravstvene zastite dece i omladine
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Grafikon 4 .Srednja ocena zadovoljstva korisnika u sluzbi zdravstvene zaStite dece i omladine Pomoravskog
okruga od 2004. do 2008. godine.
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Sluzba za zdravstvenu zastitu zena

U sluzbama za zdravstvenu zaStitu zena najvec¢i procenat anketiranih zena 57% ima
zavrsenu srednju Skolu, a 23% osnovnu , dok 15,24% ima visu i visoku Skolsku spemu. Oko 15%
je neudatih ,11% razvedenih i udovica a najveci procenat oko 74% je udatih zena.

U oko 80% slucajeva ispitanice su odgovorile da imaju stalnog ginekologa, 6% nema
stalnog ginekologa., a 14,4 % Zena imaju svog ginekologa a ponekad idu i kod drugog. Do 2
puta u toku godine ginekologa posecuje 37,5% anketiranih, 3-5 puta 33%, a 6 i viSe puta 29%.

Oko 79% anketiranih Zena smatra da ginekolozi daju dovoljno informacija o zdravlju
svojim pacijentima, u proseku 10% anketiranih Zena misli da je vreme ¢ekanja kod ginekologa
dugo .

Nesto vise od 80% ispitanica se izjasnilo da moze da razgovara sa svojim ginekologom i o
licnim problemima, a ne samo medicinskim.

Radom ginekologa je uopSte uzevsi zadovoljno oko 87% ispitanica. Nezadovoljnih ima
2,7% , najviSe u Svilajncu 6,67%, dok u Despotovcu i Para¢inu nema nezadovoljnih.

Tabela 3. Zadovoljstvo korisnika izabranim ginekologom
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Zadovoljan 55,56% | 49,14% | 55,00% | 35,00% | 29,79% | 39,39% | 45,41% | 46,2%

Veoma zadovoljan | 27,78% | 37.93% | 30,009 | 48,33% | 65,96% | 51,52% | 41,62% | 42,4%
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Medicinskim sestrama u Sluzbi za zdravstvenu zastitu zena zadovoljno je u proseku 92%
anketiranih . Nezadovoljnih ispitanica je oko 2% (u Cupriji oko 5,5% a u Svilajncu ¢ak 10,2%).

Grafikon 5. Zadovoljstvo medicinskim sestrama u sluzbama zdravstvene zastite Zena
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Grafikon 6 .Srednja ocena zadovoljstva korisnika u sluzbi zdravstvene zastite Zena Pomoravskog okruga od
2004. do 2008. godine.
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Sluzba za stomatolosku zdravstvenu zastitu

Ukupan broj podeljenih anketa u ovim sluzbama je 375, a popunjeno je 334 ili 89,07% (
prethodne godine 85,2%). Od ukupnog broja anketiranih 55,3% su Zene, a najveéi procenat
anketiranih je sa zavrSenom srednjom Skolom 55,15%, sa osnovnhom 20,6%, a sa visom i visokom
oko 18,5%. Najveci procenat ispitanika ima stalnog stomatologa u proseku 63,3%, a 20%
najéesce ide kod jednog ali ponekad i kod nekog drugog stomatologa. Oko 16,7% nema stalnog
stomatologa. Najveci procenat anketiranih 43,7% posecuje stomatologa do 2 puta godisnje.

Stomatolozi u svim domovima zdravlja provode dovoljno vremena baveci se problemima
pacijenata po misljenju 87% anketiranih.

Oko 7% ispitanika smatra da je vreme ¢ekanja kod stomatologa dugo. ( u Despotovcu ¢ak
19%), ali je u proseku 89,6% ispitanika zadovoljno radom stomatologa a 91% medicinskim
sestrama u stomatoloSkoj sluzbi. Nezadovoljnih radom stmatologa je oko 4,85% ( najvise u
Despotovcu 11,5% i Svilajncu 13,33%), a medicinskim sestrama 3,3% ( u Despotovcu ¢ak 15%).

Tabela 4. Zadovoljstvo korisnika izabranim stomatologom
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Grafikon 7. Zadovoljstvo medicinskim sestrama u stomatoloSkim sluzbama okruga

OP. okrug
B C. Srbija

Z,_IZ. e ‘E.

‘ ‘
Veoma Nezadovoljan Nizadov. ni  Zadovoljan Veoma
nezadovoljan nezad. zadovoljan

Grafikon 8 .Srednja ocena zadovoljstva korisnika u sluzbi stomatoloSke zdravstvene zaStite Pomoravskog
okruga od 2004. do 2008. godine.
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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 specijalisti¢ke usluge
interne medicine pruZaju opste bolnice Cuprija , Jagodina i Para¢in. Ukupno je u ovim sluzbama
podeljen 381 upitnik ( od ¢ega 101 ili 27% u primarnoj z.z), a stopa odgovora je 89%. U ovim
sluzbama 55% anketiranih su zene, 41,7% sa srednjom stru¢nom spremom, 27% sa o0snovnom,
14,2% sa nepotpunom osnovnom i 16,5% sa visom i visokom Skolom. Najve¢i deo anketiranih
80% ima stalnog lekara opSte medicine , a najveé¢i deo 36% je posetilo u toku godine ovu sluzbu
3-5 puta . Poseta lekaru specijalisti je bila zakazana u 55% slucajeva, a prethodne godine u 35%
slucajeva.

Najveci procenat ispitanika 85% smatra da se na prijem u ordinaciju ¢eka manje od 30
minuta.

Oko 96,5% ispitanika smatra da im lekar specijalista posvecuje dovoljno vremena pri
pregledu, oko 3,4% anketiranih je posle pregleda upuceno na bolnicko lecenje, a 57,5% je vracen
izabranom lekaru sa planom terapije.

Lekarom specijalistom i med. sestrama u specijalistickoj sluzbi zadovoljno je oko 96%
ispitanika.



Grafikon 9. Zadovoljstvo lekarima i medicinskim sestrama u specijalisti¢koj sluzbi
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Grafikon 10. Srednja ocena zadovoljstva lekarima i medicinskim sestrama u specijalisti¢koj sluzbi
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Grafikon 11. Kretanje srednje ocene zadovoljstva korisnika u specijalistickoj sluzbi interne medicine
Pomoravskog okruga od 2006. do 2008. godine.

4,6
4,5
4,4
4,3
lzabrani lekar
4,2
—— Med. Sestra

4,1

3,9

2006 2007 2008



BOLNICKA ZDRAVSTVENA ZASTITA

U tri bolnice Pomoravskog okruga leze¢im pacijentima je pri otpustu podeljeno 476
anketnih upitnika od kojih je popunjeno 418 ili 88%, Sto je stopa odgovora kao i prethodne godine i
280 upitnika u specijalistickim sluzbama interne medicine od kojih je popunjeno 247 ili 88,2%
(prethodne godine 91,4%).

Najveéi procenat anketiranin u bolnicama je sa zavrSenom srednjom Skolom oko 38%,
dok je na rehabilitaciji najve¢i % anketiranih sa osnovnom Skolom 50%.

Dobijanje mesta u bolnicama nije bio problem po misljenju 96,25% anketiranih ( na
odeljenjima ginekologije i akuSerstva 100%), tako da je 90% anketiranih pacijenata primljeno u
roku od 0-2 dana , dok je na prijem na hirurskim odeljenjima 3,75% pacijenata ¢ekalo 6-30 dana.

Skoro 100% ispitanika se izjasnilo da im je zdravstveno osoblje bilo dostupno kada im je
bilo potrebno, osim na odeljenju ginekologije i akuSerstva u Parac¢inu, gde je 75% ispitanica dalo
ovaj odgovor, dok je 25% odgovorilo i da i ne- neodredeno. Stalnog lekara u bolnici je imalo 86%
ispitanika , najmanje na ginekologiji 71% a najvise 100% na rehabilitaciji, dok je stalnu
medicinsku sestru imalo oko polovine anketiranih.

U oko 100% slucajeva lekari imaju isti odnos prema svim pacijentima ( izuzetak je
Ginekologija u Para¢inu gde 15% pacijentkinja smatra da odnos lekara nije isti prema svima).

Cisto¢u bolesnickih prostorija je dobra prema oceni oko 84 % anketiranih ,dok 3,64%
anketiranih na ginekoloSkim odeljenjima ( Para¢in)smatra da je c¢istoca loSa, dok tre¢ina
anketiranih u Cuprijskom centru za rehabilitaciju ima neoderedeno misljenje.

Oko 15% pacijenata je ocenilo kvalitet hrane u bolnici kao osrednji a oko 3% kao izuzetno
los.

Oko 2% anketiranih nije zadovoljno organizacijom poseta bolesnicima, a u oko 985
slu¢ajeva zdravstveno osoblje je bilo spremno da saslusa tegobe pacijenata.

Oko 5% anketiranih pacijenata ne vidi vidniju promenu svog zdravstvenog stanja pri
izlasku iz bolnice, a 1 pacijent internog odeljenja u Para¢inu smatra damu se stanje ¢ak pogorsalo.

Preko 98% anketiranih je zadovoljno bolnickim le¢enjem na svim odeljenjima,
nezadovoljna je samo 1 pacijentkinja Paracinske ginekologije koja ¢ini 1,82% anketiranih na
okrugu.

Grafikon 12. Zadovoljstvo bolni¢kim le¢enjem

60

. ]

40

OP. okrug
B C. Srbija

30

20

10

Jm N

‘ ‘
Veoma Nezadovoljan Nizadov. ni ~ Zadovoljan Veoma
nezadovoljan nezad. zadovoljan




Grafikon 13. Srednja ocena zadovoljstva bolni¢kim le¢enjem
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Grafikon 14. Kretanje srednje ocene zadovoljstva korisnika u bolnicama Pomoravskog okruga od 2004. do
2008. godine.
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Zakljucak

Na osnovu prikaza najvaznijih rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika radom ustanova
primarne i sekundarne zdravstvene zastite u 2008. godini na teritoriji Pomoravskog okruga, kao i
poredenjem sa prosec¢nim rezultatima Centralne Srbije i rezultatima iz prethodnih godina ,moze se
zakljuciti sledece:

1. IstraZzivanje je sprovedeno u svim zdravstvenim ustanovama okruga po ustaljenoj
predvidenoj metodi ispitivanja.

2. Broj obradenih upitnika, kao i stopa odgovora korisnika (broj vracenih popunjenih upitnika
u odnosu na broj podeljenih anketa) je u blagom porastu, Sto ukazuje da su i korisnici
prihvatili ovakav nacin ispitivanja.

3. Srednje ocene zadovoljstva u svim ispitivanim sluzbama primarne i sekundarne
zdravstvene zastite, su u porastu u poslednje ¢etiri godine ispitivanja, osim u stomatoloskoj
sluzbi gde srednja ocena zadovoljstva belezi pad u odnosu na prethodnu godinu ispitivanja,

zbog loSeg stanja u ovim sluzbama skoro svih domova zdravlja okruga.



4. Srednje ocene zadovoljstva u svim sluzbama u primarnoj i bolnickoj zdravstvenoj zastiti na
teritoriji Pomoravskog okruga su vece ili na nivou prose¢nih vrednosti za Centralnu Srbiju.
5. Procenat korisnika koji ima izabranog lekara u svim sluzbama primarne zdravstvene zastite
je u stalnom porastu od 2004. godine (izuzetak je stomatoloSka zdravstvena zasStita ove

godine ispitivanja).

Analizu sacinila
Dr Dragana Radovanovi¢



