OPSTA BOLNICA
SREMSKA MITROVICA

ZAVRSNI IZVESTAJ O PROCENI ZADOVOLJSTVA KORISNIKA
ZDRAVSTVENOM ZASTITOM 1 ZAPOSLENIH OPSTE BOLNICE
SREMSKA MITROVICA ZA 2016. GODINU

Decembar 2016. godine



U skladu sa metodoloskim uputstvom dobijenim od Instituta za javno zdravlje ,,.Dr Milan Jovanovi¢
Batut“ u OpStoj bolnici Sremska Mitrovica sprovedeno je ispitivanje zadovoljstva korisnika
zdravstvenom za$titom i zadovoljstva zaposlenih u nasoj ustanovi za 2016. godinu.

Ispitivanje zadovoljstva vrSeno je u periodu od 28.11-05.12.2016. godine popunjavanjem anonimnih
upitnika, koji su po zavrSenom postupku sakupljeni i predati Zavodu za javno zdravlje Sremska
Mitrovica.

Na osnovu obradenih podataka uradena je analiza po slede¢im oblastima:
1. Istrazivanje zadovoljstva korisnika bolni¢kim le¢enjem
2. Istrazivanje zadovoljstva korisnika specijalistickom sluzbom interne medicine
3. IstraZivanje zadovoljstva zaposlenih u zdravstvenoj ustanovi.

1. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA BOLNICKIM LECENJEM

Istrazivanje zadovoljstva korisnika bolnickim lecenjem sprovedeno je u periodu od 28.11. do 02.12.
2016. godine na svim odeljenjima stacionarnog nivoa u Opstoj bolnici Sremska Mitrovica.

U ovom istrazivanju 146 pacijenata je popunilo upitnik. Prosecna starost ovih pacijenata iznosi 50
godina od cega je bilo 33% muskaraca 1 67% zena. Najveci broj ispitanika zavrSio je srednju Skolu
(53%) i zivi u domacinstvu sa osrednjim (44%) ili dobrim (39%) materijalnim stanjem.

U slede¢em pregledu dati su odgovori na postavljena pitanja vezana direktno za zadovoljstvo
bolnickim lecenjem u Opstoj bolnici Sremska Mitrovica. U prvoj koloni nalazi se prosecna ocena, dok
su u ostalim kolonama procentualno prikazani zaokruzeni odgovori na svako pitanje, a krecu se u
intervalu od veoma nezadovoljan(1) ka veoma zadovoljan(5) ili sa DA(1) i NE(2).

Pitanje broj 5 Koliko ste zadovoljni uslugama tokom prijema i otpusta iz bolnice?
Ucesce odgovora izrazeno u procentima
” Ni
Prasedis Vzomar Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan Veom.a
ocena nezadovoljan U zadovoljan
1 2 3 4 5
a) Opsti utisak o proceduri prijema 427 1.48% 0.74% 5.93% 53.33% 38.52%
b) Ljubaznost osoblja 4.39 0.73% 0.73% 5.84% 44 52% 48.18%
v) Vreme Cekanja na Salteru 4.04 2.36% 3.15% 13.39% 50.39% 30.71%
g) Objasnjenje procedure tokom prijema 4.3 0.00% 2.29% 6.87% 49.62% 41.22%
d) Vreme do smestaja u sobu 441 0.00% 2.34% 3.91% 43.75% 50.00%
d) Opéstiutisak prilikom otpusta 445 0.00% 0.00% 2.38% 50.00% 47.62%



«Q
-

cag

~

N¢

Pitanje broj 6

Pravom na saglasnost za predlozenu
proceduru

Duznostima pacijenata na odeljenju
Nacinom prigovora i zalbi u slu¢aju
nezadovoljstva

Pitanje broj 7

Postovanje i ljubaznost
Vreme ¢ekanja na sestru kod hitne
potrebe

Objasnjavanje procedura, testova i
tretmana

Ljubaznost prema ¢lanovima
porodice i posetiocima

Opste zadovoljstvo setrinskom
negom

Pitanje broj 8

Spremnost da daju odgovore na
pitanja

Objasnjenje testova, procedura,
tretmana i rezultata

Postovanje i ljubaznost
Sposobnost dijagnostikovanja
zdravstvenih problema
Temeljitost u ispitivanju
Uspesnost leGenja

Uputstva pri otpustu

Opste zadovoljstvo uslugama lekara

Da li Vas je osoblje upoznalo sa:

Ucescée odgovora izrazeno

Prosecna u procentima
ocena Da Ne
1 2
1.1 89.92% 10.08%
1.14 85.71% 14.29%
1.27 73.33% 26.67%

Koliko ste zadovoljni uslugama sestrinske nege tokom boravka u bolnici?

Ucesce odgovora izrazeno u procentima

Prosecna Veoma ) Ni. : . Veoma

dovoli Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan X
ocena nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan

1 2 3 4 5
442 0.76% 0.76% 5.30% 42 42% 50.76%
4.36 0.79% 1.57% 6.30% 43.31% 48.03%
4.35 0.00% 2.38% 7.94% 42.06% 47.62%
4 47 0.00% 0.80% 4.80% 40.80% 53.60%
452 0.00% 0.00% 5.38% 37.69% 56.93%
Koliko ste zadovoljni uslugama lekara tokom boravka u bolnici?
Ucesce odgovora izrazeno u procentima
52 Ni

SR Veoma. Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan Veom.a

ocena nezadovoljan . zadovoljan
nezadovoljan
1 2 3 4 5

441 0.00% 2.31% 3.85% 44 .62% 49.22%
4.39 0.00% 0.80% 7.20% 44.00% 48.00%
443 0.00% 0.78% 6.20% 41.86% 51.16%
443 0.81% 0.00% 5.69% 42.28% 51.22%
4 47 0.00% 1.63% 4.07% 39.83% 54.47%
449 0.00% 0.81% 5.65% 37.10% 56.45%
453 0.00% 0.00% 4.13% 38.84% 57.02%
4.61 0.00% 0.00% 1.55% 35.66% 62.79%
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Pitanje broj 9

Laboratorija

Kardiologija (EKG test opterecenja)
Radilogija (rtg, uz, skener)
Fizikalna terapija

Opste zadovoljstvo uslugama
dijagnostike

Pitanje broj 10

Vreme serviranja hrane

Nacin serviranja hrane

Ukus hrane

Temperatura hrane

Koli¢ina hrane

Raznovrsnost hrane

Odgovarajuca dijeta

Opste zadovoljstvo ulugama ishrane

Pitanje broj 11

Udobnost kreveta

Cisto¢a sobe

Temperatura u sobi

Oprema sobe

Cisto¢a toaleta

Opste zadovoljstvo smestajem

Koliko ste zadovoljni uslugama dijagnostike i terapije tokom boravka u bolnici?

Ucesce odgovora izrazeno u procentima

Ni

Prosecna Veoma ) o . Veoma Nisam
el Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan zadovoljan | koristio/la
OEEE neza nezadovoljan J
1 2 3 4 5 6
453 0.00% 0.86% 9.48% 37.93% 39.66% 12.07%
478 0.00% 0.00% 6.80% 36.88% 28.16% 28.16%
463 0.00% 1.92% 10.58% 33.65% 29.81% 24.04%
479 0.00% 0.00% 8.25% 35.05% 25.77% 30.93%
453 0.00% 0.93% 8.41% 41.12% 35.52% 14.02%
Koliko ste zadovoljni uslugama ishrane tokom boravka u bolnici?
Ucesce odgovora izrazeno u procentima
52 Ni
SR Vzomar Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan \(/jeoml.a
OEEE nezacovojan nezadovoljan Zacorolan
1 2 3 4 5
4.09 1.77% 3.54% 9.73% 53.98% 30.98%
408 1.79% 2.68% 13.39% 50.00% 32.14%
3.89 3.51% 4.39% 21.05% 41.23% 29.82%
4.01 3.57% 4.46% 9.82% 51.79% 30.36%
4.06 1.75% 4.39% 10.53% 52.63% 30.70%
3.86 2.70% 9.01% 15.32% 45.05% 27.92%
4.06 1.87% 4.67% 13.08% 46.74% 33.64%
402 2.59% 2.59% 16.38% 47 41% 31.03%
Koliko ste zadovoljni uslovima smestaja tokom boravka u bolnici?
Ucesce odgovora izrazeno u procentima
52 Ni
R Vzomar Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan \(/jeoml.a
ocena nezadovoljan nezadovoljan Zadovoljan
1 2 3 4 5
3.95 1.63% 4.88% 17.07% 49.59% 26.83%
428 1.60% 1.60% 4.80% 51.20% 40.80%
429 0.81% 1.61% 5.65% 51.61% 40.32%
414 1.63% 1.63% 11.38% 52.03% 33.33%
3.97 4.16% 5.00% 12.50% 46.67% 31.67%
4.2 1.57% 0.79% 8.66% 54.33% 34.65%




Pitanje broj 12 Koliko ste zadovoljni organizacijom poseta?

Ucesce odgovora izrazeno u procentima
2 Ni
Prasedis Vzomar Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan Veom.a
ocena nezadovoljan U zadovoljan
1 2 3 4 5
a) Vreme poseta 4.27 0.89% 0.00% 8.93% 51.79% 38.39%
b) Duzina poseta 423 1.80% 0.90% 8.11% 50.45% 38.74%
v) Broj poseta 4.3 0.91% 0.00% 8.18% 50.00% 40.91%

Uzimajuci u obzir sve navedeno, kakvo je u celini vase

Pitanje broj 13 zadovoljstvo ukupnim bolni¢kim le€enjem?
Ucesée odgovora izrazeno u procentima
Prosecna Vi Ni Veoma
Zomar Nezadovoljan | zadovoljan ni | Zadovoljan i
ocena nezadovoljan U zadovoljan
1 2 3 4 5
416 2.31% 0.77% 6.15% 60.00% 30.77%

2. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA SPECIJALISTICKOM
SLUZBOM INTERNE MEDICINE

Istrazivanje zadovoljstva korisnika specijalistickom sluzbom interne medicine sprovedeno je dana 02.
decembra 2016. godine u internisti¢koj ambulanti Opste bolnice Sremska Mitrovica.

U ovom istrazivanju 44 pacijenata popunilo je upitnik, S$to nije reprezentativni uzorak, zbog Cega
rezultate ovog istrazivanja treba prihvatiti sa dozom rezerve. Prosecna starost ovih pacijenata iznosi 42
godina od cega je bilo 53% muskaraca 1 47% zena. Najveci broj ispitanika zavrSio je srednju Skolu
(56%) 1 zivi u osrednjem (36%) ili dobrom (41%) materijalnom stanju. 91% ispitanika u poslednjih 12
meseci je ve¢ posec¢ivalo ovu sluzbu, dok je 34% u istom periodu posetilo privatnog lekara specijalistu.

U slede¢em pregledu dati su odgovori na postavljena pitanja vezana direktno za zadovoljstvo radom
specijalisti¢ke sluzbe interne medicine u OpStoj bolnici Sremska Mitrovica. U prvoj koloni nalazi se
prosecna ocena, dok su u ostalim kolonama procentualno prikazani zaokruzeni odgovori na svako
pitanje.
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Pitanje broj 5

Mogucnost telefonskog zakazivanja
Vreme Cekanja od trenutka
zakazivanja do termina pregleda
Ljubaznost i profesionalnost osobe
koja vr8i zakazivanje

Dobijanje instrukcija o datumu,
vremenu i mestu pregleda

Vreme Cekanja u Cekaonici
Objasnjenje eventualnog kasnjenja
vaseg termina

Cistoéa i podobnost &ekaonice

Pitanje broj 8

Pitanje broj 9

Koliko ste zadovoljni slede¢im karakteristikama koje se odnose na ovu specijalistiCku

sluzbu?
Ucescée odgovora izraZzeno u procentima
2 Ni
Frossse Vzomal. Nezadovoljan | zadovoljan ni Zadovoljan \éeon:.a
ocena nezadovoljan U N - zadovoljan
1 2 3 4 5
3.27 2.27% 13.64% 40.91% 40.91% 2.27%
3.23 0.00% 22.73% 36.36% 36.36% 4.55%
3.86 0.00% 2.27% 22.73% 61.36% 13.64%
3.7 0.00% 4.65% 32.56% 51.16% 11.63%
3.12 2.33% 18.60% 46.51% 30.23% 2.33%
3.64 0.00% 4.55% 31.82% 59.09% 4.55%
3.8 0.00% 4.55% 20.45% 65.91% 9.09%
Koliko dugo ste ¢ekali na ovaj pregled?
Ucescée odgovora izrazeno u procentima
Prosec¢na . Prim(ljjen Zakazano mi Zakazanomi | Zakazanomi | Zakazano mi
|sto§ ana je pre manje je pre 7-15 je pre 15-30 je pre vise
ocena zakaz(ia\fanja od 7 dana dana dana od 30 dana
1 2 3 4 5
3.45 16.13% 12.90% 12.90% 25.81% 32.26%

Da li se slaZete sa sledecim izjavama o ovoj specijalistickoj sluzbi?

Lekar mi je posvetio dovoljno vremena tokom pregleda

Lekar me je pazljivo sasluSao

Lekar je odvojio dovoljno vremena da razgovara sa mnom
Lekar mi je dao jasna objasnjenja o bolestima i lekovima koje

mi propisuje

Lekar mi je objasnio znacaj testova na koje me upucuje
Osobilje je bilo ljubazno i puno postovanja

Jasno sam razumeol/la svoj plan le¢enja

Posle pregleda ose¢am se sposobnije da se izborim sa

svojim zdravstvenim problemima

Postoji kutija/knjiga za zalbe i primedbe

Ucesce odgovora izrazeno u procentima
Prosecna Da, slazem Delimiéno se Ne slaferm se
ocena se slazem
1 2 3
1.56 53.49% 37.21% 9.30%
1.51 55.81% 37.21% 6.98%
1.53 53.49% 39.53% 6.98%
1.51 55.81% 37.21% 6.98%
1.40 64.29% 30.95% 4.76%
1.19 81.40% 18.60% 0.00%
143 61.91% 33.33% 4.76%
1.67 38.10% 57.14% 4.76%
1.24 78.57% 19.05% 2.38%




Pitanje broj 10

Ucesce odgovora izrazeno u
. procentima
Prose¢na - -
Doy Platio/lasam | Platio/lasam
RS P participaciju punu cenu
1 2 3
1.65 34.88% 65.12% 0.00%

Da li ste pregled specijaliste dobili besplatno ili ste morali da platite

Uzevsi sve u obzir, koliko ste zadovoljni zdravstvenom zastitom u ovoj specijalistickoj

Pitanje broj 11 sluzbi?
Ucescée odgovora izrazeno u procentima
v Ni
ProEsse Vzomal. Nezadovoljan | zadovoljan ni Zadovoljan \éeorr:.a
ocena nezadovoljan U N - zadovoljan
1 2 3 4 5
3.77 2.33% 2.33% 30.23% 46.51% 18.60%

3. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH OPSTE BOLNICE

SREMSKA MITROVICA

Istrazivanje zadovoljstva zaposlenih sprovedeno je 05. decembra 2016. godine u svim sluzbama OpSte

bolnice Sremska Mitrovica.

U ovom istrazivanju 393 zaposlenih popunilo je upitnik. Od ukupnog broja anketiranih zaposlenih
15,50% su lekari, 63,57% su medicinske sestre-tehnicari, 8,01% su zdravstveni radnici — drugo
zanimanje, 1,03% ydravstveni saradnici, 7,49% administrativni radnici i 4,39% tehnicki radnici. Od
ukupnog broja anketiranih zaposlenih lica najvec¢i broj je starosti izmedu 35 i 54 godine (62,89%), a
polna struktura je 19% muskaraca i 81% zena. 10,59% ispitanika obavlja neku od rukovodecih
funkcija. Pored posla koji obavljaju u zdravstvenoj ustanovi u nastavi radi 1,8%, a u privatnoj praksi ili

nekom drugom sektoru 44% ispitanika.




U slede¢em pregledu dati su odgovori na postavljena pitanja vezana direktno za zadovoljstvo
zaposlenih u Opstoj bolnici Sremska Mitrovica:
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Pitanja 1-14

Adekvatnosc¢u opreme za
rad u sluzbi

Raspolozivim vremenom za
obavljanje zadatih poslova

Raspolozivim vremenom za
rad sa pacijentima

Autonomijom u obavljanju
posla

Moguc¢nostima
profesionalnog razvoja koje
Vam pruza sadasnji posao
Uvazavanjem i
vrednovanjem vaseg rada

Neposrednom saradnjom sa
kolegama

Neposrednom saradnjom sa
pretpostavijenima

Odnosom pacijenata prema
Vama

Moguc¢nostima za
profesionalni razvoj /
kontinuiranu edukaciju
Finansijskom nadoknadom
zarad

Rukovodenjem i
organizacijom rada u
ustanovi

Dobijanjem jasnih uputstava
Sta se od vas oCekuje u
okviru posla

Moguc¢noséu da iznesete

svoje ideje pretpostavljenima

Pitanje broj 15

U kojoj meri ste zadovoljni?

Ucescée odgovora izrazeno u procentima

Nizadovoljan

Prosecna Veoma R : ol Veoma Ne odnosi
ocena nezadovoljan R nezadrcllvoljan . zadovoljan se na
mene
1 2 3 4 5 6
2.96 12.08% 19.54% 33.93% 29.05% 5.40%
3.28 6.36% 15.27% 29.52%  41.22% 7.63%
3.46 5.33% 20.28% 24.00% 34.13% 6.13% 10.13%
3.39 4.87% 13.59% 33.59% 36.41% 8.21% 3.33%
3.5 4.17% 13.58% 2454%  44.65% 11.49% 1.57%

2.91 15.56% 21.94% 27.55% 26.53% 7.91% 0.51%
3.76 2.07% 10.85% 18.09%  48.32% 19.64% 1.03%
3.53 5.90% 9.74% 24.36%  45.38% 14.36% 0.26%
3.51 8.31% 11.43% 27.27% 34.03% 11.69% 727%
3.17 10.08% 21.96% 24 .55% 32.04% 6.98% 4.39%
1.87 46.15% 31.54% 14.10% 5.64% 2.06% 0.51%
2.94 12.30% 19.23% 36.67% 26.41% 5.13% 0.26%
3.31 7.47% 13.66% 31.70% 35.31% 11.60% 0.26%
3.12 11.00% 17.13% 32.22% 28.90% 10.49% 0.26%

Koliko ste prilikom obavljanja posla napeti, pod stresom ili

pritiskom?

. Ucesce odgovora izrazeno u procentima
Pr:;ee::a ne, nikad ne, retko da, ponekad da, ¢esto da, uvek
1 2 3 4 5

3.47 6.52% 12.18% 32.57% 24.93% 23.80%
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Pitanje broj 17

Pitanje broj18

Kada poredite koliko ste bili zadovoljni poslom pre pet godina i
danas, da li ste sada ?

Ucesce odgovora izrazeno u
Y rocentima
Prosecna — P .
Zadovoljniji N lik Nezadovoljniji
OCEld poslom €ma raziike poslom
1 2 3
2.36 10.68% 42.71% 46.61%

Kada razmisljate o poslu u narednih pet godina, da li planirate da

Ucesce odgovora izrazeno u procentima
Ostanete u Odete u Radite Uopste ne
Prosecna drzavnom privatni poslove van Odete u razmisljate
ocena sektoru sektor zdravstvene | inostranstvo | o promeni
zdravstva zdravstva zastite posla
1 2 3 4 5
3.20 30.89% 7.07% 8.38% 18.06% 35.60%

Uzimajuci sve navedeno u obzir, ocenite zadovoljstvo poslom koji
sada obavljate:

Ucesce odgovora izrazeno u procentima
Prosecna Veoma ) Ni zado.voljan ) Veoma
nezadovolian Nezadovoljan ni Zadovoljan Jadovolian
ocena ) nezadovoljan L
1 2 3 4 5
2.92 10.28% 21.08% 39.33% 24.94% 4.37%

Iz svega gore prikazanog moZemo izvesti zakljucak da je anketiranje izvrSeno uz strogo pridrZzavanje
dobijenih uputstava i uz permanentni nadzor Komisije za upravljanje kvalitetom rada. Rezultati ankete
treba da pruze Komisiji za upravljanje kvalitetom osnovu za safinjavanje Integrisanog plana za
unapredenje kvaliteta rada za 2017. godinu, kako bi se preduzele korektivne akcije na otklanjanju svih
prikazanih nedostataka uz odrzavanje visokoocenjenih pokazatelja na postoje¢em nivou.

Nacelnik Sluzbe za finansijske poslove

Aleksandar Kefer, dipl.oec.



