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Istrazivanje zadovoljstva korisnika le¢enjem na hroniénom programu dijalize na
odeljenjima za hemodijalizu na podrucju dela Raskog okruga u nadleznosti Zavoda
za javno zdravlje Kraljevo za 2021. godinu

Uvod

Licno zadovoljstvo pacijenata na hroni€énom programu dijalize je jedna od priznatih mera
(instrumenata) za merenje kvaliteta zdravstvene zastite za ove bolesnike. Ugradivanje gledista
pacijenta zajedno sa drugim elementima kvaliteta zdravstvene zaStite osigurava sistematsko i
kontinuirano praéenje kvaliteta usluga dijalize i vazan su elemenat sadrzaja evaluacije, promena i
planiranja intervencija u ovoj oblasti leCenja. Imlementacija predloZzenih mera ove vrste istraZivanja
narocito uti¢e na unapredenje zdravstvene zastite ovih pacijenata.

Zdravstvene ustanove Raskog okruga, u nadleznosti Zavoda za javno zdravlje Kraljevo, (u daljem
tekstu ZJZ Kraljevo) u kojima je radeno ovo istrazivanje su:

1. Opsta bolnica Kraljevo,

2. Specijalna bolnica za interne bolesti Vrnjacka Banja ( u daljem tekstu SB za interne
bolesti).

Cilj

Ovo istrazivanje se sprovodi zbog sledecih cilieva vezanih za poboljSanje zdravstvene
zastite:

—_

zadovoljstvo bolesnika ima uticaja na zdravstveno stanje i terapijske ishode,
2. povecanje individualnosti i humanosti dijaliznog tretmana (teZnja personalizovanoj medicini),

3. pravo bolesnika da bude informisan o svojim pravima, duznostima, nacinima ostvarivanja
prava, planu dijaliznog le¢enja, o zdravom ponasanju, o lekovima

4. povecanje kvaliteta prevoza, prostora, smestaja i celokupnog tretmana u toku dijalize,

5. dobijanje komparativnih podataka koji omogucavaju medusobno uporedivanje odeljenja za
hemodijalizu,

6. dobijena saznanja mogu doprineti izradi smernica za poboljSanje uocenih nedostataka,

7. povecanje kvaliteta usluge bolesnicima na hroni€nom programu dijalize

Metod rada



Istrazivanje je sprovedeno putem anonimnih upitnika tokom jednonedeljnog razdoblja za
bolesnike na hroniénom programu dijalize od u decembru mesecu 2021 godine. Od ukupno 92
pacijenta na hroni€énom programu dijalize u istrazivanju je u€estvovalo je 87 pacijenata, i to 71 u OB
Kraljevo i 16 u SB za interne bolesti, tako da je stopa odgovora visoka-94.5%.

Upitnik sadrzi demografsko-socijalne podatke o ispitaniku: uzrast, pol, obrazovanje i
materijalni status. Pitanja za potvrdivanje zadovoljstva su zatvorena (sa ponudenim odgovorima) i
sa moguénoscu da se na kraju upiSu posebni komentari.

Demografsko-socijalna obelezja

Distribucija prema polu ispitanika je bila 58,6% muSkaraca i 41,4% Zena. Starost je u
intervalu od 25 do 88 godina. Prosecna starost ispitanika je bila 61,2+12,65.

Distribucija prema obrazovanju je bila slede¢a: najzastupljenija je srednja Skola 67,8%, zatim
podjednako osnovna Skola i viSa i visoka sa 16,1%, dok sa nezavrSenom osnovnom Skolom nije bilo
anketiranih pacijenata.

Svoj materijalni polozaj kao veoma lo$ i lo$ ocenilo je svega 1,1% anketiranih, kao osrednji 60,9%,
a kao dobar 35,6% i veoma dobar 2,3%, prikazano na grafikonu 1.
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Rezultati

Prva grupa pitanja se odnosi na kvalitet prevoza bolesnika do odeljenja za hemodijalizu i
mogucnost izbora dana i vremena dijalize.

Najces¢i nacin prevoza do dijaliznog mesta je organizovani transport ustanove u kojoj se
nalazi dijaliza, 41 ispitanik, zatim privatnim automobilom 28, organizovani transport druge
zdravstvene ustanove 14 i ostalom vrstom prevoza 4 pacijenta. Ukupno 59 ispitanika (67,8%) ima
organizovani prevoz i 28 (32,2%) privatno dolazi. Zadovoljstvo ispitanika datim obeleZjima prevoza
dati su u tabeli 1, pri €emu su anketirani mogli da se izjasne o stepenu zadovoljstva ocenama od 1
do 5 (gde 1 znaci veoma loSe, a 5 odli¢no) a pod odgovorom N/P (nije primenjivo) oznaCava da u
dijaliznom centru ne postoji npr. lift.

Tabela 1. Zadovoljstvo anketiranih pacijenata karakteristikama prevoza ispitivanih pacijenata do
odeljenja za hemodijalizu

Ocena Nije
Zadovoljstvo Veoma Nezadovoljan Ni zadovoljan ni Zadovoljan Veoma primeniivo
prevozom nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan
broj % broj % broj % broj % broj % broj %

Vrstom prevoza 5 6,8 5 6,8 4 4,8 21 25,3 40 48,2 8 9,6
Duzinom prevoza 3 3,8 7 8,9 4 5,1 23 | 29,1 39 49,4 3 3,8
Uslovima 22 27,5 2 2,5 13 16,3 7 8,8 27 33,8 9 11,3
parkinga

Pristup liftu 3 4,2 1 1,4 4 5,6 9 12,5 24 33,3 31 43,1
Pristup opremi za 2 2,7 2 2,7 4 54 9 12,2 32 43,2 | 25 33,8
kretanje

73,5% ispitanika je izjavilo da su zadovoljni vrstom (veoma zadovoljnih 48.2% i zadovoljnih
25.3%) prevoza koji koriste za dolazak u zdravstvenu ustanovu gde im se pruZa usluga dijalize.
Prose€na duZina prevoza je 20.4 minuta, i duzinom trajanje prevoza zadovoljno je 78,5% ispitanika.
Svaki treci ispitanik nije zadovoljan parking prostorom, a 11,3% ne koristi parking prostor (n/p).
Pristupom liftu zadovoljno je 45,8%, ne koristi lift 43,1% i nezadovoljno je njih 5,6%. Opremu za
kretanje (kolica) ne koristi 33,8%. Za 55.4% ispitanika ova oprema je zadovoljavajuca i za 5,4% nije
odgovarajuca.

92,8% pacijenata je zadovoljno radnim vremenom odeljenja za dijalizu i 95% imaju
mogucnost izbora dana koji im odgovara za dijalizu, a 93,8% pacijenata imaju mogucnost izbora
perioda dijalize tokom dana koji im odgovara.

Istrazivanje zadovoljstva prostorom za dijalizu dato je u tabeli 2 pri €emu su anketirani mogli
da se izjasne o stepenu zadovoljstva ocenama od 1 do 5 (gde 1 znaci veoma loSe, a 5 odli¢no).




Tabela 2. Zadovoljstvo ispitanika karakteristikama prostora gde se obavlja dijalize

Ocena Proseé¢na
Zadovoljstvo Veoma Nezadovoljan Ni zadovoljan ni Zadovoljan Veoma ocena
prostorom nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan
broj % broj % broj % broj % broj %

RaspolozZivi 0 0 3 3,5 6 7,0 24 | 27,9 53 61,5 4,48
prostor
Prostor za odmor 7 8,4 3 3,6 11 13,3 24 28,9 38 45,8 4,0
Temperatura 0 0 0 0 3 3,5 20 | 23,5 62 72,9 4,69
prostorije
Osvetljenje 0 0 1 1,2 2 2,4 13 15,3 69 81,2 4,77
prostorije
Buvo buke 1 1,2 0 0 2 2,4 22 | 259 60 70,6 4,65
Drugi aspekti 0 0 0 0 1 3,2 11 35,5 19 61,3 4,58

U pogledu uslova u sobi za dijalizu anketirani pacijenti su najzadovoljniji osvetljenjem i
temperaturom u prostoriji, a najmanje uslovima prostorije za odmor.

Tabela 3. Zadovoljstvo ispitanika karakteristikama opreme koja se koristi tokom dijalize

Zadovoljstvo Ocena -

karakteristikama Veoma Nezadovoljan Ni zadovoljan ni Zadovoljan Veoma rir:lgr?'ivo
opreme i nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan P J
uslovima broj % broj % broj % broj % broj % broj %

Instalacije u 11 13,1 2 24 9 10,7 11 13,1 45 53,6 6 7.1

fotelji/postelji

Mogucnost 13 15,9 1 1,2 9 11,0 18 | 22,0 34 41,5 6 8,5

zabave

Lagani obrok 8 9,4 6 71 16 18,8 22 | 259 31 36,5 2 2,4

Pristup garderobi 4 4,7 3 3,5 9 10,6 21 24,7 39 459 9 10,9

Uslovi u 4 47 1 1,2 8 9,3 32 | 37,2 36 41,9 5 5,8

¢ekaonici

Uslovi u 4 47 4 47 9 10,6 28 | 32,6 40 46,5 1 1,2

garderobi

Uslovi u toaletu 2 2,4 3 3,6 14 16,7 28 | 33,3 35 41,7 2 2,4

NajviSe nezadovoljnih pacijenata je bilo za kvalitet laganog obroka koji se posluzuje, njih 14
(16,5%), i isto toliko za moguénost zabave tokom dijalize (TV, €asopisi i drugo) nezadovoljno je 14
(17,1%), a potom postojeéim instalacijama u fotelji ili dijaliznoj postelji nezadovoljno je 13 (15,5%).
Najmanje nezadovoljnih je bilo za uslove u toaletu, u ¢ekaonici i uslovima u garderobi i pristup
garderobi, tabela 3. Posmatrano u odnosu na 2019.god. aspekti nezadovoljtva i zadovoljstva su isti
ali je procenat nezadovoljnih manji nego u prethodnom istrazivanju.

Posmatrajuéi razliCite aspekte sestrinske nege, pacijenti su iskazali visok stepen zadovoljstva
svim posmatranim karakteristikama ocenjujuci ih odlicnhom ocenom. Najveéi broj pacijenata je
nezadovoljan paznjom koja se posvecuje njihovom misljenju njih 4, a najmanje su bili nezadovoljni
mogucnoS¢u postavljanja pitanja sestrama koje im pruzaju zdravstvene usluge gde se za opcije
nezadovoljan i veoma nezadovoljan nije odlucio nijedan pacijent (Grafikon br.2).
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Stepen zadovoljstvz lekarskom brigom tokom dijalize ima nesto nize vrednosti u odnosu na
zadovoljstvo sestrinskom negom. Najveci broj pacijenata je nezadovoljan hithom odzivu na njihov
poziv 9, a potom paznjom koja se posvecuje njihovom misljenju i odvojenom vremenu za sluSanje
po 7 pacijenta. Najmanje su bili nezadovoljni moguc¢nosc¢u postavljanja pitanja doktoru na dijalizi 3
pacijenta (Grafikon br.3).
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Ispitivani su i drugi aspekti zadovoljstva pacijenta uslugama lekara, moguénosti donoSenja
odluka o svom le€enju i bezbednosti leCenja. Najveéi broj pacijenata je nezadovoljan ucestaloS¢u
lekarskih pregleda (13), postovanjem intimnosti tokom posete i klinickog pregleda (11) i
moguc¢noScéu licne konsultacije kada to zele (9). Po 5 pacijenata je nezadovoljno moguénoscéu
donoSenja odluka o svom leCenju i moguénodc¢u pristupa medicinskoj dokumentaciji. Najmanje
nezadovoljnih je za poStovanje procedura i pruzanje bezbednih postupaka dijalize (1 pacijent).
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Vecina pacijenata, njih 58 (66,7%) dobro podnosi dijalizu. Pridrzavanje saveta lekara u vezi
sa dijetom i unosom tec€nosti potvrduje 78 (89,7%) pacijenata i gotovo svi redovno uzimaju lekove
83 (95,4%). Samo 7 pacijenata (8,0%) je odgovorilo da skracuje/preskace vreme koje je odredeno
za dijalizu.

U tabeli 4 data je ucCestalost zadovoljstva informacijama koje dobijaju od zdravstvenih
radnika pre pocetka dijalize. Pacijenti su najzadovoljniji informisanjem o nacinu tj. ograni¢enjima u
ishrani 94,2%, informacije o toku dijalize 89,6%, o terapiji lekovima 89,5% i naclinu prenoSenja
informacija o rezultatima laboratorijskih testova 88,4%. Najmanje su pacijenti informisani o
seksualnom Zivotu 62,6%, zatim o lekovima koji se finansiraju iz obaveznog zdravstvenog
osiguranja 76,2%, i informacijama o zdravstvenom problemu i tretmanu koje su date porodici
77,9%. Najveci procenat nezadovoljnih je kad su u pitanju informacije o seksualnom Zivotu 23,8%,
potom o lekovima koji se finansiraju iz sredstava obaveznog zdravstvenog osiguranja 10,8% i o
mogucnostima dijalize 10,6%. lzuzev informacija o seksualnom Zivotu, za sve ostale teme vecina
pacijenata je zadovoljna kvalitetom informacija i procenat zadovoljnih se krece u intervalu od 76,2%
do 94,2%.



Ocena .
Zadovoljstvo Veoma Nezadovoljan Ni zadovoljan ni Zadovoljan Veoma zadovoljan cF)’;ce)izcna
informacijama nezadovoljan nezadovoljan
broj % broj % broj % broj % broj %

Mogucnosti 3 3,5 6 7,1 1" 12,9 20 23,5 45 52,9 4,15
dijalize
Tok dijalize 2 23 3 3,5 4 4,7 22 25,6 55 64,0 4,45
Moguce 2 2,3 3 3,5 10 11,6 15 17,4 56 65,1 4,4
komplikacije
dijalize
Informacije 4 4,7 1 1,2 14 16,3 17 19,8 50 58,1 4,26
porodici
Terapija lekovima 2 2,3 2 2,3 5 5,8 21 24,4 56 65,1 4,48
Moguce 2 24 2 2,4 9 10,8 21 25,3 49 59,0 4,36
komplikacije
terapije lekovima
Rezultati 1 1,2 3 3,5 6 7,0 14 16,3 62 72,1 4,55
laboratorijskih
testova
Nacin kako su 5 58 1 1,2 7 8,1 16 18,6 57 66,3 4,38
prenete
informacije o
zdravstvenom
stanju
O ishrani 1 1,2 1 1,2 3 3,5 23 27,1 57 67,1 4,58
O fizi€kim 7 8,3 1 1,2 6 7.1 30 35,7 40 47,6 4,13
aktivnostima
O seksualnom 13 16,3 16 7,5 1" 13,8 15 18,8 35 43,8 3,67
Zivotu
O lekovima ikoje 5 6,0 4 4,8 1" 13,1 21 25,0 43 51,2 41
finansira RFZO

Tabela 4. Zadovoljstva datim informacijama o dijalizi, le€enju i nacinu Zivota pacijenata

Znacajno veci deo pacijenata njih 66 (75.9%) su morali iz sopstvenih sredstava da nabavljaju
lekove za dijalizu koje su im preporucili lekari iz dijaliznog centra koji prate njihovu dijalizu. Njih 13
(14,9%) su morali da odustanu od uzimanja preporu¢enog leka zbog cene leka. Naveli su sledece
lekove: osvaren, recormon, gutron, kalijum, rezonium, vitamini i dr.

Velika vecina, njih 78 (89,7%) znaju koga da kontaktiraju u slu€aju hitne potrebe kada su van
dijaliznog mesta.

Generalno zadovoljstvo dijalizom u dijaliznim centrima u nadleznosti ZJZ Kraljevo je iskazalo
79 pacijenta (91,8%) Sto je neSto manji procenat nego u 2019.godini i 97,2% bi preporucilo svoj
centar za dijalizu drugima koji pate od iste bolesti.

Ispitanici su dali predloge da se unapredi proces pruzanja dijalize i oni se u manjoj meri
odnose na prostor (veci prostor, kvalitetniji prozori,), zatim na opremu (udobniji kreveti, TV, aparati
za kafu, bolji aparati i bolji setovi za dijalizu) i bolju hranu. Najveéi broj pacijenata, narocito u OB
Kraljevo je imao primedbu na broj lekara u centru za dijalizu, gotovo svaki drugi pacijent.
Pojedinaéne primedbe su bile na broj sestara koji pruza usluge pacijentima.

U SB za interne bolesti Vrnjatka Banja svi pacijenti koji su dali odgovor (15) znaju koga da
kontaktiraju u slu¢aju hitne potrebe kada su van dijaliznog centra, generalno su zadovoljni dijalizom
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i preporucili bi je drugima kojima je potrebna. U OB Kraljevo 9,9% ne zna koga da kontaktira u
sluc€aju hitne potrebe kada su van dijaliznog centra, 2,9% generalno nisu zadovoljni dijalizom i 1,4%
nebi je preporudili drugima.

ZAKLJUCCI

1. Rezultati dobijeni ovim istrazivanjem su informativni i respektabilni za donoSenje sprovodljivih
odluka i ukazuju na mogucnosti intervencije. Vecina pacijenata na dijalizi je iskazala zadovoljstvo
svim istrazivanim aspektima dijalize, a manjina je bila nezadovoljna pojedinim aspektima. Teziste
analize je na nezadovoljstvu, primedbama i predlozima za unapredenje i poboljSanje ovog procesa
kojeg najbolie poznaju i oseéaju pacijenti kako bi se obezbedile potrebne intervencije da se
unapredi kvalitet Zivota i leCenja ovih pacijenata.

2. Najveca pozitivna saglasnost ispitanika je postignuta za zadovoljsvo vrstom prevoza do dijaliznog
centra koji je u najveCem slu€aju organizovan od zdravstvene ustanove. Najveca negativna
saglasnost je nezadovoljstvo uslovima parkinga za one koji ga koriste.

3. Postoji visoka saglasnost za adekvatnost prostora i opreme soba za dijalizu. NajceS¢e zamerke
su date prostoru za odmor.

4. Postoji visoka saglasnost za dobre uslove u ¢ekaonici i nezadovoljstvo laganim obrokom koji se
posluzuje.

5. Postoji visoka saglasnost za zadovoljstvo brigom medicinskih sestara o njima i naj¢eS¢e
zamerke su paznja koja se posvecuje njihom misljenju i hitnost odazivanja pozivu.

6. Zadovoljstvo brigom lekara ima nesto manje vrednosti srednjih ocena u odnosu na brigu
medicinskih sestara.

7. U sopstvenom odnosu i ponaSanju u dijalizi najveéa saglasnost je postignuta za redovno
uzimanje lekova 95.4% i pridrzavanje saveta lekara vezano za dijetu i unos te¢nosti 89,7%. Ipak jo$
uvek ima pacijenata (8%) koji skracuju ili preskau vreme odredeno za dijalizu i 28,7% teSko
podnosi dijalizu.

8. Dobili smo visoku saglasnost za informisanost pacijenata o razli€itim aspektima dijalize u
intervalu od 62,6% do 94,2%. Najmanja saglasnost je vezana za informisanost o seksualnom
zivotu, o lekovima koji se finansiraju iz obaveznog zdravstvenog osiguranja i informisanosti porodice
0 zdravstvenom stanju pacijenta na dijalizi 62,6% do 77,9%.

9. Ne postoji finansijska dostupnost za sve pacijente i sve lekove potrebne pacijentu na hroni¢noj
dijalizi. Znac€ajno veci deo pacijenata njih 66 (75,9%) su morali iz sopstvenih sredstava da
nabavljaju lekove za dijalizu koje su im preporudili lekari iz dijaliznog centra dok je njih 15 (14,9%)
moralo da odustane od uzimanja preporucenog leka zbog cene leka.
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