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Analiza ankete o zadovoljstvu korisnika u 2022.godini

Propisivanje lekova u elektronskoj formi i moguénost podizanja hroni¢ne terapije u
apoteci bez dolaska kod izabranog lekara - ocena za ovo pitanje u Sluzbi za zdravstvenu
zaStitu odraslih je 3.4; u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece — 4.4 i u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu zena 3.7 .

Aplikacija .,Moj doktor” i moguénost koju nam pruza — ocena 3.2 u Sluzbi za
zdravstvenu za§titu odraslih. u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.7 i u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu Zzena 3.0 .

" Zakazivanje specijalistickih pregleda elektronskim putem u ordinaciji izabranog lekara

pomocu [ZIS-a - ocena je 3.5 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih, 3.7 u Sluzbi za
zdravstvenu zaStitu dece. a u Sluzbi za zdravstvenu zastitu zena 3.0 .

Postovanje i ljubaznost - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 3.2, u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu dece 3.6 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 3.5, .

Lekar poznaje vasSu li¢nu situaciju - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 3.0. u
Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.3, a u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zzena 2.7 .

Vas lekar dobro poznaje probleme i bolesti, koje ste ranije imali - ocena 3.2 u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu odraslih, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.3 i u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu zena 3.1 .

Vreme 1 paznju ,koju vam posveti prilikom pregleda - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu
odraslih ocena 2.9, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 2.7 i u Sluzbi za zdravstvenu
zaStitu Zzena 3.2 .

Objasnjenja i informacije koje dobijete prilikom pregleda - ocena u Sluzbi za zdravstvenu
zaStitu odraslih 3.2, u SluZbi za zdravstvenu zastitu dece 3.1 i u SluZbi za zdravstvenu
zastitu Zena 3.1 .

Daje vam podrSku 1 motivise vas da se lak§e izborite sa zdravstvenim problemima - u
Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 3.0, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.4
1 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.9 .

Radno vreme ustanove - ocena zadovoljstva korisnika u SluZbi za zdravstvenu zastitu
odraslih je 3.3, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 4.2 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu
Zena 3.2 .

. Dostupnost lekara vikendom ako se razbolite — ocena u Sluzbi za zdravstvenu zadtitu

odraslih je 3.4, u SluZbi za zdravstvenu zastitu dece 3.1 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu
Zzena 2.0 .

Dostupnost invalidima 1 osobama u kolicima - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih
3.3, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.8 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.5 .
Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih 3.3, u
SluZbi za zdravstvenu zastitu dece 3.2 1 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu zena 3.5 .
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Vreme Cekanja do posete u ekaonici - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih 2.6,
u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.0 i u u SluZbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.7 .
Mogu¢énost telefonske komunikacije sa lekarom i dobijanje saveta u toku radnog vremena
- u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 2.7, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece
2.9 1 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.3 .

Moguénost pregleda istog dana u slu€aju hitnosti - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu
odraslih 2.3, Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 2.5 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena
3.3 s

Raspolozivost odgovarajuceg kadra u ustanovi - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu
odraslih 2.2, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.2 i u SluZbi za zdravstvenu zastitu
Zzena 2.7 .

Internet stranica ustanove - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih 3.0, u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu dece 2.6 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.3 .

Medicinska oprema u ustanovi - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 3.1, u
Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.5 i1 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 3.0 .
Higijena ustanove - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih 2.6, u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu dece 2.9 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 3.3 .

Parking ispred ustanove - u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih ocena 2.4, u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu dece 1.8 1 u Sluzbi za zdravstvenu zatitu Zena 2.9 .

Procedura u postupku zalbe kod povrede prava pacijenata - ocena u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu odraslih 2.4, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 2.8 i u Sluzbi za
zdravstvenu za$titu Zzena 2.3 .

Usluge dijagnostike i le¢enja u vezi sa sumnjom ili potvrdenom bole$¢u Covid-19 -
ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih 2.4, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece
2.6 1 u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 2.8 .

Ukupno zadovoljstvo le¢enja u sluzbi - ocena u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih
3.3, u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece 3.0 i u Sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena 3.6 .

U Sluzbi za stomatolo$ku zdravstvenu zastitu - na pitanje

ol R i A

10.
11

Da li je upoznat sa problemima i bolestima koje imam - odgovor je ocenjen sa 4.7
Odvaja dovoljno vremena za razgovore sa mnom - ocena je 4.3

Daje mi jasna objasnjenja o intervincijama koje planira - ocena je 3.9
Daje mi jasna obja$njenja o mom oralnom zdravlju - ocena je 2.8
Poziva me na preventivne preglede - ocena 3.9

Za radno vreme ocena je 4.1 '

Dostupnost pregleda vikendom - ocena 3.8

Dostupnost stomatologa osobama sa posebnim potrebama - ocena 3.8
Ljubaznost osoblja - ocena 4.5

Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici - ocena 3.4

Vreme ¢ekanja na posetu u ¢ekaonici - ocena 4.0



12. Moguénost pregleda istog dana u sluc¢aju hitnosti - ocena 4.1

13. Moguénost telefonske komunikacije sa stomatologom i dobijanje saveta u toku radnog
vremena - ocena 3.3

14. Raspolozivost odgovarajuéeg kadra u ustanov i- ocena 3.8

15. Stanje stomatoloske opreme - ocena 3.9

16. Saradnja stomatologa i drugih lekara specijalista - ocena 4.0

17. Higijena u sluzbi - ocena 2.9

18. Procedure u postupku Zalbe kod povrede prava pacijenata - ocena 1.5

19. Ukupno zadovoljstvo leCenjem u stomatoloskoj sluzbi - ocena 3.8

Uporedivanjem ocena na pojedina pitanja u 2022.godini 1 2021.godini u Sluzbi za
zdravstvenu zastitu odraslih ocene su uglavnom sli¢ne. Postoji veée odstupanje na pitanje
broj mesta za sedenje u ¢ekaonici gde je ocena bila 3.3 au 2021.godini je 1.8 ( ¢ekaonica je
ista, nista nije promenjeno od prosle godine). Takode vreme ¢ekanja na posete, ocena je 2.6
ove godine, a 3.0 prosle godine $to je takode nelogicno, jer se pacijenti zakazuju, a prosle
godine u jednom periodu ¢ak nismo zakazivali pacijente i bilo je veé¢ih guzvi u ¢ekaonici i
vise se cekalo na pregled. Isto tako higijena u ustanovi ove godine ocenjena sa 2.6, a prosle
godine sa 3.0. Opravdano su niske ocene za parking ispred ustanove, koga i nemamo ni za
pacijente niti za zaposljene.

Propisivanje hroni¢ne terapije telefonskim putem. bez posete lekaru. je u manjem obimu
zastupljeno, jer pacijentima, koji pla¢aju participaciju ne mozemo propisati telefonsku
terapiju. Aplikaciju ,.Moj doktor*, mogu Kkoristiti samo pacijenti za izabranog lekara. a
deSava se da je on odsutan ili radi u ,,Covid ambulanti. Zakazivanje konsultativnih pregleda
preko IZIS-a, ne zavisi od nas, ve¢ od postavljenih termina pojedinih Sluzbi u OB Pirot.
Radno vreme propisuje Ministarstvo zdravlja. Dostupnost pregleda vikendom - Sluzba za
zdravstvenu zastitu odraslih dezura vikendom, a opet je ocena niZa u odnosu na
stomatologiju, koja ne dezura vikendom $to je takode nelogi¢no.

U Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece su takode ocene sli¢ne kao prosle godine. Veée
odstupanje je na pitanje - moguénost pregleda kod lekara istog dana u slu¢aju hitnosti, ocena
je 2.7. U svim sluzbama se hitni pacijenti zbrinjavaju ne samo istog dana, nego uopste ne
Cekaju, tako da nije jasno za$to je tu niska ocena, Opravdano je niska ocena za parkiranje -
ocena 2.0, jer iako ima mesta za parkiranje, preseljenjem laboratorije, pacijenti koji dodu u
laboratoriju zauzmu parking mesta. Takode tu je i ZZJZ, tako da to treba resavati drugadije.
U SluZzbi za zdravstvenu zastitu Zena postoji odstupanje u odnosu na proslu godinu po
pitanju po$tovanja i [jubaznosti medicinske sestre gde je ocena 2.4 a bila je 3.0, informacije
koja se pruza pacijentu od strane medicinskih sestara - ocena je 1.0 a bila je 1.9. Saradnja sa
lekarom je bolja - ocena 3.7 a bila je 3.4. Bolja je i ocena za vreme &ekanja do posete u
¢ekaonici 2.7 a bila je 2.3. Ostale ocene su uglavnom sliéne prethodnoj godini.



PREDLOG MERA ZA POBOLJSANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

1. Da bi smanjili guzve zakazivati pacijente, a primati nezakazane samo hitne slucajeve, da
bi imali vremena da se posvetimo pacijentu prilikom pregleda i damo potrebne
informacije o le¢enju.

2. Da se pacijenti informiSu o svojim pravima ali i obavezama, kao i na§im obavezama
prema Republickom fondu zazdravstvenog osiguranja, a ne da dolaze iz apoteke da se
propise neki lek, gde im je re¢eno da on ide na recept, ali nije re¢eno da li ide za datu
dijagnozu.

3. Da pacijenti pokazu vise strpljenja i poStovanja prema osoblju, kao i osoblje prema

"pacijentima. Pacijentima smo dostupni tokom radnog dana za konsultacije telefonom 1
vikendom kada imamo deZurne lekare.

4. Procedura u postupku Zalbe kod povrede prava pacijenta je istaknuta na oglasnim tablama
u svim sluZzbama, a takode u svim sluzbama na ovo pitanje je niska ocena.

Predsednik komisije za kvalitet

Jhpqwc, p/cya! sta opste medicine
. \/m»i'
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Pirot, 12.03.2023.godina



