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GODINI

Procena zadovoljstva korisnika je jedan od osnovnih elemenata unapredenja kvaliteta
rada zdravstvenih ustanova i preduslov kvalitetne zdravstvene zastite, a predstavija stav
pacijenta prema lekaru, sistemu zdravstvene zastite i dobijenoj medicinskoj nezi. Inicijativa za
dobijanje informacija o zadovoljstvu korisnika kod nas potiCe od Ministarstva zdravlja. To je
razumljivo, jer u sistemima obaveznog zdravstvenog osiguranja ustanove nemaju interes da
dobiju odgovor na pitanje koliko je zadovoljstvo korisnika, zbog nepostojanja kompeticije izmedu
njih.

Zadovoljstvo pacijenata ne zavisi samo od karakteristika pruZzene zadravstvene zastite
veC¢ i od karakteristika samog pacijenta, od njegovih o€ekivanja i sklonosti da kritikuje i
pohvaljuje. Nekada ispunjenje medicinskih potreba ne mora da ispunjava socijalne i
emocionalne potrebe, a osim toga, zadovoljstvo korisnika moze da ima i kulturoloSku pozadinu
naroda. Ipak svaki zdravstveni radnik mora da razume ocCekivanja i zahteve/Zelje pacijenta.

Zadovoljstvo pacijenata Cesto odreduje spremnost pacijenata da se pridrzavaju propisane
terapije Sto utiCe na ishod le€enja, zdravstveno stanje pacijenta, a time i na efikasnost
zdravstvene zastite u celini. Ispitivanje zadovoljstva korisnika ima za cilj da se izmere
karakteristike kvaliteta zdravstvene zastite iz ugla korisnika, a u svrhu povecéanja kvaliteta
usluga i medicinskih tretmana, humanosti, bolje informisanosti, smanjenja neravnopravnosti.
Zadovoljstvo se menja tokom vremena, ne samo da ga ljudi razliCito definiSu nego ista osoba
moze u razli¢ito vreme da donosi razli€ite sudove.

Kod nas se ve¢ blizu dve decenije radi ovakva vrsta istrazivanja prema metodologiji koja
je jedinstvena za sve zdravstvene ustanove u Srbiji, pri Eemu je 2009.godine doslo do promene
u sadrzaju upitnika: u sluzbama primarne zdravstvene zastite primenjen je jedinstven upitnik za
sluzbe opste medicine, pedijatriju i ginekologiju, u stomatoloSkoj zdravstvenoj zastiti se ispitivalo
zadovoljstvo radom decjeg stomatologa, a upitnik za specijalisticko-konsultativhe sluzbe je
proSiren. U 2020. godini je takode, doSlo do promene upitnika, pojedina pitanja su izbacena a
uvedena su pitanja koja se odnose na skrinig preglede korisnika, zadovoljstvo uslugama,
dijagnostikom i leCenjem u ustanovi u vezi sa sumnjom ili potvrdenom boleS¢u COVID-19, kao i
zadovoljstvo opstim zdravstvenim stanjem i leCenjem korisnika u navedenoj sluzbi, a u
stomatoloskoj zdravstvenoj zastiti se ankeriraju i druge sluzbe a ne samo stomatoloSka
zdravstvena zastita dece. U Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i Sluzbi za stomatoloSku
zdravstvenu zastitu upitnik su popunjavali roditelji/staratelji koji su dolazili u pratnji dece, jer je

upitnik tako konstruisan da ga popunjava roditelj/staratelj, a odgovori se odnose na rad



izabranog pedijatra, odnosno stomatologa deteta. U primarnoj zdravstvenoj zastiti obuhvaéena
je jednodnevna populacija pacijenata u sluzbi opste medicine, u sluzbi za zdravstvenu zastitu
dece, sluzbi za zdravstvenu zastitu zena, stomatoloskoj zdravstvenoj zastiti i u specijalistiCko
konsultativnim sluzbama. Ove godine unos je raden u elektronsku bazu podataka u SJZ.

Za istrazivanje se koriste standardizovani anonimni upitnici dizajnirani za ispitivanje
zadovoljstva pacijenata radom izabranog lekara, posebno za izabranog stomatologa i za
specijalistu u specijalistiCko-konsultativnim sluZzbama. Odgovori se procenjuju petostepenom
Likertovom skalom od “veoma nezadovoljan” do “veoma zadovoljan”. Na osnovu rezultata modéi
¢emo da vidimo da li su menadzeri ustanova rezultate prethodnih istrazivanja iskorisili kao
smernice za unapredenje kvaliteta pruZenih usluga u zdravstvenim ustanovama i da li je doslo
do poboljSanja istih. InacCe, ovu vrstu istrazivanja trebalo bi obavljati u trenutku kada korisnik ne
zavisi od zdravstvenog sistema. To u na8im uslovima nije izvodljivo, zbog troSkova, pa se
istraZivanje obavlja po zavrSetku le€enja.

U domovima zdravlja koji pripadaju filijali Kraljevo anketiranje je obavljeno u decembru
mesecu 2022.god. u koordinaciji sa Zavodom za javno zdravlje Kraljevo. Od 2015. godine
analizu zadovoljstva korisnika primarnom zdravstvenom zastitom radimo samo za DZ Kraljevo,
DZ Raska i DZ Vrnjatka Banja. Istrazivanje je sprovedeno u slede¢im sluzbama:

+ OpSta medicina gde je bilo 836 pacijenata, podeljen 445 upitnika, a vraceno 356
ispravnih upitnika, stopa odgovora iznosi 80.0%;

+ Zdravstvena zastita dece i omladine — pregledano 621 pacijenata, podeljeno 350
upitnika, a vratilo se 316 ispravnih upitnika, $to je 90.3%;

+ Zdravstvena zastita Zena — pregledano je 165 pacijentkinja, podeljeno 150
upitnika, a vratio se 131 ispravni upitnik, $to je 87.3%;

+ StomatoloSka zdravstvena zastita dece — pregledano 245 pacijenata, podeljeno
190 upitnika, vratilo se 178 ispravnih upitnika, 3to je 93.7%;

+ Specijalisticke sluzbe u domovima zdravlja — pregledano 131 pacijenata,
podeljeno 107 upitnika, a vratilo se 102 ispravna upitnika Sto predstavlja stopu
odgovora od 95.3%.

Posmatrano ukupno za domove zdravlja podeljeno je 1242 upitnika, popunjeno i vraceno

1083 ispravnih upitnika, Sto €ini stopu odgovora 72.6% (tabela br.1).

Tabela br.1
Broj . .
Rednibroj | Sluzba podeljenih | Bre vracenin | Stopa
o upitnika odgovora
upitnika




1. OpSta medicina 445 356 80.0%
Zdravstvena zastita

2. ; . 350 316 90.3%
dece i omladine

3 ?dravstvena zastita 150 131 87 3%
zena

4 Stomatoloska 190 178 93.7%

zdravstvena zastita
Specijalisti¢ka sluzba

5. interne medicine u domu 107 102 95.3%
zdravlja
Ukupno domovi zdravlja 1242 1083 87.2 %

Sluzba opsSte medicine

U domovima zdravlja, u sluzbi opste medicine, istrazivanjem je obuhvaéeno 356 pacijenta
od ukupno 836 pacijenata koji su zatrazili usluge zaposlenih u ovim sluzbama. Posmatrajuéi u
odnosu na pol postoji podjednak raspored osoba muskog i zenskog pola koji su se na dan
istrazivanja javili na pregled. Prose¢na starost pacijenata muskog pola je 48.35+16.05 godina, a
Zene su nesto mlade 44.45+13.94 godine. Kada se posmatra ukupan broj lec¢enih 85.0%
pacijenata je iz grupe radno aktivnog stanovnistva tj. do 65 godina starosti.

Srednju Skolu je zavrsilo 40.1% ispitanika, viSu i visoku 48.0%, 1.7% je sa nezavrSenom

osnovnom 8kolom, a 9.0% sa zavrS§enom osnovnom $kolom (grafikon br.1).

Grafikon br.1. Struktura anketiranih u sluzbi opste medicine prema zavrsenoj skoli u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo,
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Posmatrano u odnosu na pre pet godina, a prema zavrdenoj skoli, dosSlo do smanjenja
udela pacijenata sa zavrSenom osnovnom S$kolom sa 18.4% na 9%, a znacajnog porasta
pacijenata sa zavr§enom viSom i visokom Skolom sa 28.0% na 48.0%.

Izuzetno oS i lo§ materijalni polozaj ima 5.4% ispitanika, $to je zna€ajno maniji procenat
nego pre 5 godina kada je 14.0% ispitanika zaokruzilo ovu opciju. Najmanji procenat anketiranih
se za ovu opciju odlucio u DZ Kraljevo (3.0%), a najve¢i u DZ Vrnjacka Banja (13.9%). Najveci
procenat pacijenata je svoje materijalno stanje ocenilo kao dobro (55.1%), Sto se razlikuje u
odnosu na pre pet godina kada se najveci procenat ispitanika izjasnio za osrednje materijalno
stanje svog domacinstva-43.6%. Ove godine se njih 28.5% opredelilo za opciju osrednje
materijalno stanje domacinstva. 11.0% je izabralo opciju veoma dobro (dva puta viSe nego pre
pet godina-5.2%), najvise u DZ Kraljevo 12.7%, a najmanje u DZ Vrnjacka Banja 5.6% (grafikon
br.2).

Grafikon br 2. Struktura anketiranih u sluzbi opste medicine prema materijalnom polozaju
u domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Broj poseta izabranom lekaru u sluzbi opSte medicine u poslednjih 12 meseci kre¢e se od
nijedne do najvise 100, pri ¢emu je srednja vrednost 7 posete po pacijentu. Posmatrano u
odnosu na pre pet godina, prosean broj poseta je manji (2018.god. prose€an broj poseta
doktoru medicine u drzavnoj ustanovi je bio 8.62).

Broj poseta lekaru u privatnoj praksi ide od 0 do 30. Prosek je 3 poseta, $to je viSa
vrednost nego pre pet godina kada je iznosila 1.46 poseta.

Svaki deseti ispitanik nije zakazao pregled kod svog izabranog lekara, dok je najveéi broj
ispitanika pregled zakazalo putem telefona 57.1%. Koris¢enje aplikacije “Moj doktor” je veoma

skromno, svega 2,3% anketiranih, a licno jo$ uvek zakazuje ¢ak 28% ispitanika (grafikon br.3).

Grafikon 3. Distribucija korisnika prema nacinu zakazivanja pregleda kod lekara
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75.1% ispitanika kod svog izabranog lekara je primljeno isti dan, jedna petina je ¢ekala od
1 do 5 dana, svega 1.4% je Cekalo od 6 do 15 dana, a samo jedan pacijent (0.3%) je izjavio da
je na pregled ¢ekao viSe od 15 dana. Najveci procenat anketiranih pacijenata koji svoju posetu
realizuju isti dan je u DZ Raska 86.7%, a najmaniji u DZ Vrnjacka Banja 47.2%. Od 1 do 5 dana
Ceka svaki deseti pacijent u DZ Raska, svaki €etvrti u DZ Kraljevo i najveci procenat je takode u
DZ Vrnjacka Banja 30,6%. U DZ Raska je jedini pacijenta koji je na pregled ¢ekao duze od 15
dana (grafikon br.4).



Grafikon br.4. Duzina €ekanja na pregled kod izabranog lekara u domovima zdravlja koji
su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022

86,7%
90,0%
73,7% 75,1%

80,0%
70,0%
60,0% 47,2%
50,0%

0,
40,0% 30,6%
30,0% 24,4% 20,9%
20,0% 11,5%

2,8%
1,5%
10,0% 0,0% 0.0% 0,9%9 99 14% 0,3%
0,0%
3 Kparbeso 13 Bproauka barba O3 Pawka Pawku okpyr-
®unujana Kpasmeso
M Mpum/beHaa cam CTM aH MO 1 a0 5 aaHa B OA 6 00 15 aaHa M Buwe oa 15 aaHa

Ispitivanje karakteristika koje se odnose na uvodenje elektronskog zakazivanja i
koriS¢enja aplikacije “Moj doktor” pokazuje najvece zadovoljstvo mogucnoS¢éu propisivanja
lekova u elektronskoj formi i podizanja hroni¢ne terapije u apoteci bez odlaska kod izabranog
lekara-88.2%. Najmanji procenat zadovoljnih je moguénostima koje pruza aplikacija “Moj
doktor”-71.3% gde je i najveci procenat nezadovoljnih ispitanika 7.5%.

Za elektronska unapredenja zdravstvene zastite, odredeni procenat korisnika se izjasnio
da se ne odnose na njih (elektronski recept — 8,6%, aplikacija ,Moj doktor* —15,9% i zakazivanje
specijalistiCkih pregleda pomocu Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema — 8,7%
(grafikon br.5).

Grafikon 5. Zadovoljstvo karakteristikama elektronskog unapredenja zdravstvene
zastite u Sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslih
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U svom svakodnevnom radu, lekari dosta vremena posvecuju i zdravstveno vaspitnim
sadrzajima, a koji se odnose na pravilnu ishranu, vaznost fizicke aktivnosti, zloupotrebu
alkohola, Stetnost pudenja, izbegavanje stresa, siguran seks i opasnost od zloupotrebe droga.
Informacije o zdravim stilovima Zivota vecina anketiranih pacijenata dobija tokom redovne
posete svom izabranom lekaru. U odnosu na pre pet godina, povecao se procenat pacijenata
koji smatraju da im ovakvi saveti nisu potrebni, u korist onih koji savete dobijaju upravo prilikom
redovne posete (grafikon br.6).

Kod pitanja o zdravim stilovima Zzivota, nedostajuci broj odgovora u proseku je ispod
10%.

Grafikon br.6 Distribucija ispitanika u odnosu na zdravstveno vaspitne sadrzaje u sluzbi
opste medicine, 2022
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Novo pitanje koje je dodato u upitniku odnosi se na obavljanje skrining pregleda korisnika.
Programi skrininga zna€ajno smanjuju mortalitet od raka grli¢a materice, raka debelog creva i
raka dojke te je neophodno vece angazovanje na preventivi i ranom otkrivanju raka, sto je
Repubika Srbija i ucinila organizovanjem skrining programa. Takode, prilikom redovne posete
izabrani lekari preduzimaju jednostavne skrining testove za otkrivanje faktora rizika za nastanak
kardiovaskularnih bolesti, Secerne bolesti i depresije, a sve u cilju smanjenja umiranja,
obolevanja stanovnika i poboljSanja kvaliteta zivota.

Od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na pitanja vezana za skrining izmedu 10.7%
i 22.2% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih. (rak debelog creva—10,7%, rak grli¢a
materice—22,2%, rak dojke—21,0%, otkrivanje kardiovaskularnog rizika—12.7%, otkrivanje
dijabetesa tip 2-14,2% i otkrivanje depresije — 14,8%). Od 20% - 31,5% ispitanih korisnika
izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022.
godine (tabela br.2). Najvec¢i udeo korisnika u sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslog
stanovnistva je uradilo skrining za rano otkrivanje raka debelog creva (30,7%), dok najveéi udeo
korisnika nije uradio skrining pregled za rano otkrivanje depresije (61,2%).

Tabela br.2 Obavljanje skrining pregleda

Ne Ne odnosi se na

Naziv pregleda Da Ne znam/Ne mene




seéam se

Skrining/rano otkrivanje raka

debelog creva (u poslednje 2 30.7 55.1 3.5 10.7
godine)

Skrlnlr]g/rano otkrlv.anje rall<a grlica 29.2 46.4 23 299
materice (u poslednje 3 godine)

Skrining/rano otkrivanje raka dojke 8.3 478 29 210

(u poslednje 2 godine)

Skrining/rano otkrivanje
kardiovaskularnog rizika 26.9 55.2 52 12.7
(u poslednijih 5 godina)

Skrining/rano otkrivanje dijabetesa

tipa 2 (u poslednje 3 godine) 29.6 533 2.9 14.2

Skrining/rano otkrivanje depresije (u

poslednjih godinu dana) 20.0 61.2 4.1 14.8

Kod oblasti medusobne komunikacije uoCava se visok stepen zadovoljstva pacijenata
saradnjom sa medicinskim sestrama kao i timskim radom lekara i medicinskih sestara. (tabela
br.3).

Tabela br.3. Medusobna komunikacija pacijenata sa medicinskom sestrom

Izjava ocend
1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 0.6 0.9 4.8 7.1 86.6
Informacije koje pruzaju 0.9 0.9 3.5 11.0 83.8
Saradnja sa lekarom 0.3 0.6 2.3 11.0 85.9

Kada je u pitanju komunikacija i saradnja pacijenata sa izabranim lekarom, ispitanici su
najzadovoljniji ljubaznos¢u i poStovanjem od svog lekara prilikom posete, kao i €injenicom da
njegov izabrani lekar poznaje probleme i bolesti koje je pacijent imao ranije. Najmanje su
zadovoljni vremenom koje lekar odvoji za razgovor sa njima, kao i poznavanjem licne situacije
pacijenta od strane izabranog lekara (tabela br.4) Sto je sli€éno kao i pre pet godina.

Tabela br.4. Medusobna komunikacija pacijenata i izabranog lekara

. Ocena
Izjava 1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 0 0.9 3.4 8.9 86.9
Lekar poznaje licnu  situaciju
pacijenta 1.4 2.0 4.6 11.2 80.7
Lekar poznaje probleme i bolesti koje
e pacijent ranije imao 0.3 1.1 3.4 10.9 84.2
Vreme i paznja koju lekar posvecuje
pacijentu 0.9 1.7 5.1 10.6 81.7




Objasnjenje i informacije koje
pacijent dobija o bolestima i lekovima 0.6 1.7 5.2 9.5 83.1
koje propisuje

Davanje podrSske i  motivacije
pacijentu da se lakSe izbori sa 0.9 1.1 4.6 9.7 83.7
zdravstvenim problemima

Sto se tiée organizacije rada sluzbe opste medicine, kao i prethodnih godina, ispitanici
su najzadovoljniji radnim vremenom i time $to u hitnim slu€ajevima mogu istog dana da se
pregledaju (tabela br.5).

Kod pitanja o organizaciji rada sluzbe opste medicine i pitanja o komunikaciji i saradniji
pacijenata sa izabranim lekarom, nedostajuci broj odgovora se kre¢e od 0.9% do 12.4%.

Tabela br.5. Zadovoljstvo ispitanika organizacijom rada u sluzbi opste medicine

Ocena
Izjava 1 2 3 4 5 Ne
znam

Radno vreme ustanove 1.1 1.4 4.3 10.6 79.4 3.2
Dostupnost lekara vikendom ako se
razbolim 1.2 0.9 7.8 11.3 75.7 3.2
Dostupnost invalidima i osobama u
kolicima 0.9 2.0 8.7 11.0 66.7 10.7
Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici 2.0 4.6 9.2 104 69.5 4.3
Vreme ¢ekanja do posete u ¢ekaonici 2.6 3.2 9.0 14.2 67.6 3.5
Mogucnost telefonske komunikacije sa
lekarom i dobijanje saveta u toku radnog 2.9 4.6 6.6 11.3 70.5 4.0
vremena
Moguénost pregleda kod lekara istog
dana u slu¢aju hitnosti 0.8 2.0 2.0 7.2 87.1 0.9
Raspolozivost odgovarajuéeg kadra u
ustanovi 14 2.6 7.8 12.7 70.2 5.2
Internet stranica ustanove 4.6 6.6 6.1 12.7 57.3 12.7
Medicinske opreme u ustanovi 2.0 5.8 10.8 9.9 62.5 9.0
Higijena ustanove 2.0 6.6 5.7 12.9 70.1 2.6
Parking ispred ustanove 15.0 8.6 8.4 23.3 41.2 3.5
Procedure u postupku zalbe kod povrede
orava pacijenata 2.3 2.6 4.6 10.1 68.0 12.4

Oko 77% anketiranjih ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i leCenje u vezi sa
sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 1% najnizom ocenom
(grafikon br.7).

Grafikon br. 7 Distribucija korisnika prema oceni dijagnostike i le€enja u vezi sa
sumnjom ili potvrdenim Covidom-19
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Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska lekaru u proteklih
godinu dana, navelo je 11.2% ispitanika $to je za dva procenta manje nego pre 5 godina
(13.2%), a 9.4% je zaokruzilo opciju “ne odnosi se na mene”, 79.4% ispitanika nije bilo u takvoj
situaciji. Zbog duzine ¢ekanja na pregled kod izabranog lekara nije otiSlo 11.6% anketiranih
pacijenata, svaki peti zbog nedostatka licnog vremena, 15.1% zbog udaljenosti i 19.4% zbog
aktuelne epidemioloSke situacije (Tabela br.6).

Tabela br.6 Pregled razloga neodlaska kod izabranog lekara

Razlog Da Ne Ne odnosi se na mene
Finansijski razlozi 11.2 79.4 9.4
Duzina ¢ekanja 11.6 82.2 6.2
Nedostatak liénog vremena 20.8 73.4 5.8
Udaljenost 15.1 78.1 6.8
Epidemioloska situacija Covid-19 19.4 70.6 10.0

Najveci broj ispitanika je svoje zdravstveno stanje ocenilo ¢etvorkom i peticom odnosno
dobro i odliéno dok samo 0,9% ispitanika je navelo da se ose¢a veoma loSe. Najveci procent
ispitanika koji je svoje zdravstveno stanje ocenio kao vrlo dobro i odli¢no je u DZ Kraljevo, ¢ak
95.1%, dok je taj broj najmanji u DZ VrnjaCka Banja (61.3%) gde je i najveéi procenat
anketiranih izjavio da se ose¢a veoma loSe (3.2%) (Tabela br.7).

Tabela br.7 Ocena zadovoljstva korisnika domova zdravlja u nadleznosi ZJZ
Kraljevo svojim zdravstvenim stanjem



Ocena
Zdravstvena ustanova Srednja
1 2 3 4 5
ocena
DZ Kraljevo 0 1.0 3.9 9.8 85.3 4.79
DZ Vrnjatka Banja 3.2 9.7 25.8 32.3 29.0 3.74
DZ Raska 1.8 4.5 14.3 33.9 45.5 4.17
Ukupno 0.9 29 9.2 19.6 67.4 4.49

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, 93.2% ispitanika je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zastitom u sluzbi opSte medicine, $to je za 16.6% viSe nego pre pet
godina kada je bilo 76.6% Procenat nezadovoljnih se smanjio sa 6.1% koliko je iznosio pre pet
godina, na 1.7%. Procenat neopredeljenih se takode smanjio u odnosu na vrednost pre pet
godina sa 17.2% (koliko je bio 2018.godine), na 5.2% (grafikon br.8).

Najzadovoljniji radom lekara opste medicine su anketirani u DZ Kraljevo (99.5%), potom u
DZ Raska (86.7%), a najmanje zadovoljni su korisnici usluga DZ Vrnjatka Banja (74.2%

zadovoljnih i veoma zadovoljnih korisnika).




Grafikon br.8. Zadovoljstvo anketiranih radom izabranog lekara u sluzbi opste medicine
domova zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Prose€na ocena zadovoljstva radom izabranog lekara u sluzbi opste medicine kreée se od
najmanje 4.09 u DZ Vrnjacka Banja do najvise 4.93 u DZ Kraljevo (tabela br.6), a na nivou

filijale Kraljevo prosecna ocena iznosi 4.69 i veca je nego pre pet godina, kada je iznosila 4.04.

Primenom neparametarskih statistickih testova, ustanovljeno je da postoji visoko statisticki
znaCajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom lekara prema  materijalnom stanju
domacdinstva (x?=74.748, df=12, p=0.000) gde su zadovoljniji pacijenti dobrog materijalnog
polozaja, zatim prema zavrSenoj Skoli gde su najzadovoljniji pacijenti sa viSom i visokom
struénom spremom (x*>=30.683, df=12, p=0.002), dok prema polu nema statistiCki znacajne

razlike.

Kada se posmatra zadovoljstvo ispitanika pojedinaCno u domovima zdravlja za koje je
nadlezan ZJZ Kraljevo, postoji statisticki znaajna razlika u zadovoljstvu, pri ¢emu su
najzadovoljniji anketirani pacijenti u DZ Kraljevo a najmanje zadovoljni ispitanici u DZ Vrnjacka
Banja (x>=91.671, df=6, p=0.000).



Sluzba za zdravstvenu zastitu dece i omladine

U sluzbi za zdravstvenu zastitu dece podeljeno je 350 upitnika, a vraéeno 316 popunjenih
upitnika, Sto €ini stopu odgovora od 90.3%.

U 59.5% sluCajeva su osobe Zenskog pola dolazile u pratnji dece koja su imala potrebu za
leCenjem, a 40.5% dece je doslo u pratnji osoba muskog pola lako je u uputstvu naglaseno da
se upisuju gorine starosti pratioca deteta, a u sluaju kada dete je starije od 15 godina Upitnik
samo popunjava, podaci o starosnoj dobi ispitanika se krecu od 1 godine do 61 godine starosti.
Da bismo dobili validan podatak o starosti roditelja/staratelja koji su bili u pratnji deteta iskljucili
smo podatke starosne dobi ispod 16 godina tako da je prosecna starost roditelja/staratelja
35.63111.4 godina pri €emu je proseCna starost pratilaca Zenskog pola neSto manja
(34.65+10.02 godina), dok je prosecna starost pratilaca muskog pola bila 37.41+13.47 godina.

Nesto viSe od polovine roditelja/staratelja ima zavrSenu srednju 3kolu (64.2%), sa
osnovhom 8kolom je 6.3%, sa viSom i visokom 3kolskom spremom je 27,8% roditelja, a
najmanje roditelja je sa nezavrSenom osnovnom $kolom 1.6%. Posmatrano u odnosu na pre pet
godina, smanjio se procenat roditelja/staratelja sa viSom i visokom struénom spremom kao i sa
nepotpunom osnovnom Skolom, a povec¢ao udeo sa srednjom struénom spremom. (grafikon
br.9).

Grafikon br.9. Struktura anketiranih u sluzbi za zdravstvenu zastitu dece prema zavrsenoj
Skoli u domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Svoj materijalni polozaj 2.2% anketiranih je ocenilo kao veoma oS, 4.1% kao oS,
osrednji je kod 37.7% anketiranih, dobar kod 46.2%, a veoma dobar materijalni polozaj ima
9.5% roditelja/staratelja. lzuzetno lo$ i lo§ materijalni polozaj ima 6.3% ispitanika, Sto je
neznatno manji procenat nego pre 5 godina kada je 7.2% ispitanika zaokruzilo ovu opciju.
Najmaniji procenat anketiranih se za ovu opciju odlu¢io u DZ Raska (3.0%), a najvec¢i u DZ
VrnjaCka Banja (11.1%). Najveci procenat pacijenata je svoje materijalno stanje ocenio kao
dobro (46.2%), Sto se ne razlikuje zna¢ajno u odnosu na pre pet godina jer je tada 43.8%
ispitanika zaokruzilo ovu opciju. Ove godine se njih 37.7% opredelilo za opciju osrednje
materijalno stanje domacinstva. 9.5% je izabralo opciju veoma dobro (gotovo isto kao pre pet
godina-10%), najviSe u DZ Kraljevo 13.2%, a najmanje u DZ Vrnjacka Banja 3.7% (grafikon
br.10).




Grafikon br.10. Struktura anketiranih roditelja/staratelja prema materijalnom polozaju u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Broj poseta izabranom lekaru u sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i omladine u poslednjih
12 meseci kre¢e se od jedne do najvise 100, pri Cemu je srednja vrednost 8 poseta po
pacijentu. Posmatrano u odnosu na pre pet godina, prose€an broj poseta je veci (2018.god.
prosecan broj poseta doktoru medicine pedijatru u drzavnoj ustanovi je bio 6.47).

Broj poseta lekaru ove specijalnosti u privatnoj praksi ide od 1 do 25. Prosek je 4.6
poseta, Sto je viSa vrednost nego pre pet godina kada je iznosila 0.72 poseta.

Gotovo svaki peti ispitanik nije zakazao pregled kod svog izabranog pedijatra, dok je
najveci broj ispitanika pregled zakazalo li€no 44.9%. KoriS¢enje aplikacije “Moj doktor” je veoma
skromno, svega jedan pacijent 0,3% anketiranih, a telefonom zakazuje 27.2% ispitanika
(grafikon br.11).

Grafikon 11. Distribucija korisnika prema nacinu zakazivanja pregleda kod
pedijatra
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88.9% ispitanika kod svog izabranog pedijatra je primljeno isti dan, 5.7% je ¢ekalo od 1
do 5 dana, svega 0.9% je Cekalo od 6 do 15 dana, a samo 7 pacijenata (2.2%) je izjavio da je
na pregled Cekalo vise od 15 dana. Najveci procenat anketiranih roditelja/staratelja koji svoju
posetu realizuju isti dan je u DZ Raska 99.0%, a najmanji u DZ Vrnjacka Banja 81.5%. Od 1 do
5 dana €eka samo jedan pacijent u DZ Raska, 7.4% u DZ Kraljevo i najveCi procenat tj. svaki
deseti u DZ Vrnjacka Banja. U DZ Raska nema nijedan pacijent koji je na pregled ¢ekao duze
od 5 dana, a preko 15 dana na pregled &ekaju pecijenti u DZ Kraljevo i DZ Vrnjacka Banja
(grafikon br.12).



Grafikon br.12. Duzina ¢ekanja na pregled kod izabranog pedijatra u domovima zdravlja

koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Ispitivanje karakteristika koje se odnose na uvodenje elektronskog zakazivanja i

koriS¢enja aplikacije “Moj doktor” pokazuje najvece zadovoljstvo mogucnoS¢u propisivanja

lekova u elektronskoj formi i podizanja hroni¢ne terapije u apoteci bez odlaska kod izabranog

pedijatra-85.4%. Najmanji procenat zadovoljnih je moguénostima koje pruza aplikacija “Moj

doktor” 67.7% gde je i najveci procenat nezadovoljnih ispitanika 4.9%.

Za elektronska unapredenja zdravstvene zastite, odredeni procenat korisnika se izjasnio

da se ne odnose na njih (elektronski recept — 8,7%, aplikacija ,Moj doktor* —21,6% i zakazivanje

specijalistiCkih pregleda pomocéu Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema — 13,4%

(grafikon br.13).

Grafikon 13. Zadovoljstvo karakteristikama elektronskog unapredenja zdravstvene
zastite u Sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i omladine
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U svom svakodnevnom radu, lekari dosta vremena posvecuju i zdravstveno vaspitnim
sadrzajima, a koji se odnose na pravilnu ishranu, vaznost fizicke aktivnosti, zloupotrebu
alkohola, Stetnost pudenja, izbegavanje stresa, siguran seks i opasnost od zloupotrebe droga.
Informacije o zdravim stilovima Zivota vecéina anketiranih roditelja/staratelja dobija tokom
redovne posete svom izabranom pedijatru. U odnosu na pre pet godina, smanjio se procenat

pacijenata koji smatraju da im ovakvi saveti nisu potrebni (grafikon br.14).

Grafikon br.14 Distribucija ispitanika u odnosu na zdravstveno vaspitne sadrzaje u
sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i omladine, 2022
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Novo pitanje koje je dodato u upitniku odnosi se na obavljanje skrining pregleda korisnika.
Programi skrininga zna¢ajno smanjuju mortalitet od raka grliéa materice, raka debelog creva i
raka dojke te je neophodno vece angazovanje na preventivi i ranom otkrivanju raka, sto je
Repubika Srbija i u€inila organizovanjem skrining programa. Takode, prilikom redovne posete
izabrani lekari preduzimaju jednostavne skrining testove za otkrivanje faktora rizika za nastanak
kardiovaskularnih bolesti, Secerne bolesti i depresije, a sve u cilju smanjenja umiranja,
obolevanja stanovnika i poboljSanja kvaliteta zivota.

Od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na pitanja vezana za skrining izmedu 37.3%
i 40.1% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih. (rak debelog creva—37,5%, rak grlica
materice—38,2%, rak dojke—37,4%, otkrivanje kardiovaskularnog rizika—37.8%, otkrivanje
dijabetesa tip 2-37,3% i otkrivanje depresije — 40,1%). Od 7,3% - 16,6% ispitanih korisnika
izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022.
godine $to se moglo i oCekivati jer se radi o sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i

omladine (tabela br.8).

Tabela br.8 Obavljanje skrining pregleda

Naziv pregleda Da Ne Ne Ne odnosi se na |




znam/Ne mene
seCam se
Skrining/rano otkrivanje raka
debelog creva (u poslednje 2 7.6 51.0 3.9 37.5
godine)
Skrlnlr]g/rano otkrlv.anje ral.<a grlica 16.6 40.9 43 38.2
materice (u poslednje 3 godine)
Skrlnlng/ra.no otkrllvanje raka dojke 13.2 447 46 374
(u poslednje 2 godine)
Skrining/rano otkrivanje
kardiovaskularnog rizika 8.2 48.7 5.3 37.8
(u poslednjih 5 godina)
Skrlnlng/rano ot_krlvanje. dijabetesa 73 498 56 373
tipa 2 (u poslednje 3 godine)
Skrining/rano otkrivanje depresije (u 6.9 49.0 39 40.1

poslednjih godinu dana)

Kod oblasti medusobne komunikacije uoCava se visok stepen zadovoljstva pacijenata

saradnjom sa medicinskim sestrama kao i timskim radom lekara i medicinskih sestara. (tabela

br.9).

Tabela br.9. Medusobna komunikacija pacijenata sa medicinskom sestrom

Izjava ocena
i 1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 0.7 0.7 3.9 17.3 77.5
Informacije koje pruzaju 3.9 16.4 72.0
Saradnja sa lekaromedicinske sestre i
lekari dobro saraduju 0.7 0.7 3.6 15.8 79.3

Kada je u pitanju komunikacija i saradnja pacijenata sa izabranim pedijatrom, ispitanici

su najzadovoljniji ljubazno&¢u i postovanjem od svog lekara prilikom posete, kao i objasnjenjima

i informacijama koje im izabrani pedijatar daje o njihovoj bolesti i lekovima koje im propisuje.

Najmanje su zadovoljni poznavanjem li€ne situacije pacijenta od strane izabranog pedijatra i

poznavanjem problema i bolesti koje su imali ranije (tabela br.10) Sto je slicno kao i pre pet

godina.

Tabela br.10. Medusobna komunikacija pacijenata i izabranog pedijatra

Izjava Ocena
1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 1 0.7 3.9 15.7 78.8
Lekar poznaje licnu  situaciju 2.3 4.3 9.9 24.5 58.9




pacijenta

Lekar poznaje probleme i bolesti koje

je pacijent ranije imao 1.7 2.2 5.6 21.2 70.5
Vreme i paznja koju lekar posvecuje

pacijentu 1.0 2.0 4.0 16.6 76.4
Objasnjenje i informacije koje

pacijent dobija o bolestima i lekovima 0.7 1.3 3.6 21.7 72.7
koje propisuje

Davanje podrSske i  motivacije

pacijentu da se lak8e izbori sa 1.6 1.6 4.6 194 72.7
zdravstvenim problemima

Sto se tie organizacije rada sluzbe za zdravstvenu zastitu dece, $kolske dece i
omladine, kao i prethodnih godina, ispitanici su najzadovoljniji radnim vremenom i time Sto u
hitnim slu€ajevima mogu istog dana da se pregledaju (tabela br.11).

Kod pitanja o organizaciji rada sluzbe za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i
omladine i pitanja o komunikaciji i saradniji pacijenata sa izabranim pedijatrom, nedostajuéi broj
odgovora se kre¢e od 2.0% do 28.6%.

Tabela br.11. Zadovoljstvo ispitanika organizacijom rada u za zdravstvenu zastitu dece,
Skolske dece i omladine

Ocena
Izjava 1 2 3 4 5 Ne
znam

Radno vreme ustanove 1.0 1.3 6.6 21.3 64.6 5.2
Dostupnost lekara vikendom ako se
razbolim 2.0 3.0 6.6 17.5 66.3 4.6
Dostupnost invalidima i osobama u
kolicima 1.3 4.0 7.9 17.9 54.0 14.9
Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici 0.2 2.0 16.9 25.2 52.6 3.0
Vreme Gekanja do posete u ¢ekaonici 2.0 4.0 15.8 34.0 42.2 2.0
Moguénost telefonske komunikacije sa
lekarom i dobijanje saveta u toku radnog 2.3 3.3 8.6 26.2 50.5 9.0
vremena
Moguénost pregleda kodlekara istog
dana u slugaju hitnosti 1.0 1.7 8.3 12.0 69.1 7.0
Raspolozivost odgovarajuéeg kadra u
ustanovi 0.3 3.6 7.0 25.8 457 17.5
Internet stranica ustanove 3.0 5.0 13.2 24 .6 36.3 18.2
Medicinske opreme u ustanovi 1.0 3.3 11.5 27.0 37.5 19.7
Higijena ustanove 2.0 4.0 12.0 311 42.8 8.0
Parking ispred ustanove 26.8 7.0 10.6 16.9 33.8 5.8
Procedure u postupku Zalbe kod povrede
prava pacijenata 3.3 4.0 7.3 18.6 38.2 28.6

Oko 71% anketiranjih ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i leCenje u vezi sa
sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 1% najnizom ocenom
(grafikon br.15).




Grafikon br. 15 Distribucija korisnika prema oceni dijagnostike i leCenja u vezi sa
sumnjom ili potvrdenim Covidom-19
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Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska pedijatru u
proteklih godinu dana navelo je 7.4% ispitanika Sto je gotovo isto kao pre 5 godina (7.9%), a
9.4% je zaokruZilo opciju “ne odnosi se na mene”, 83.2% ispitanika nije bilo u takvoj situaciji.
Zbog duzine Cekanja na pregled kod izabranog pedijatra nije otiSlo 12.3% anketiranih
pacijenata, 12.8% zbog nedostatka licnog vremena, 8.0% zbog udaljenosti i 14.9% zbog
aktuelne epidemioloske situacije (Tabela br.12).

Tabela br.12 Pregled razloga neodlaska kod izabranog pedijatra

Razlog Da Ne Ne odnosi se na mene
Finansijski razlozi 7.4 83.2 9.4
Duzina ¢ekanja 12.3 81.0 6.7
Nedostatak licnog vremena 12.8 79.5 7.9
Udaljenost 8.0 83.9 8.0
Epidemiolo$ka situacija Covid-19 14.9 77.6 7.6

Najveci broj ispitanika je svoje zdravstveno stanje ocenilo Cetvorkom i peticom odnosno
dobro i odliéno dok samo 0,3% ispitanika je navelo da se ose¢a veoma loSe. Najveci procent
ispitanika koji je svoje zdravstveno stanje ocenio kao vrlo dobro i odli¢no je u DZ Raska, ¢ak
96.0%, dok je taj broj najmanji u DZ Vrnjacka Banja (76.0%), a u DZ Kraljevo je jedini pacijent

koji zaokruzio opciju se ose¢a veoma loSe (0.5%) (Tabela br.13).



Tabela br.13 Ocena zadovoljstva korisnika domova zdravlja u nadleznosti ZJZ
Kraljevo svojim zdravstvenim stanjem

Ocena
Zdravstvena ustanova Srednja
1 2 3 4 5
ocena
DZ Kraljevo 0.5 0.5 8.2 48.4 42.4 4.13
DZ Vrnjactka Banja 0 3.7 18.5 40.7 37.0 3.84
DZ Raska 0 0 4.0 8.0 88.0 4.84
Ukupno 0.3 0.6 7.7 34.7 56.6 4.46

Uzimajucéi u obzir sve navedeno, 92.2% ispitanika je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zastitom u sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i
omladine, Sto je za 5.2% viSe nego pre pet godina kada je bilo 87% Procenat nezadovoljnih se
smanijio sa 3.8% koliko je iznosio pre pet godina, na 0.3%. Procenat neopredeljenih se takode
smanjio u odnosu na vrednost pre pet godina sa 9.2% (koliko je bio 2018.godine), na 7.5%
(grafikon br.16).

Najzadovoljniji radom pedijatra su anketirani u DZ Raska (98.0%), potom u DZ Kraljevo
(89.5%), a najmanje zadovoljni su korisnici usluga DZ Vrnjatka Banja (88.9% zadovoljnih i

veoma zadovoljnih korisnika).

Grafikon br.16. Zadovoljstvo anketiranih radom izabranog lekara u sluzbi za zdravstvenu
zastitu dece, Skolske dece i omladine domova zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo,
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ProseCna ocena zadovoljstva radom izabranog pedijatra u sluzbi za zdravstvenu zastitu
dece, Skolske dece i omladine kre¢e se od najmanje 4.38 u DZ Vrnjacka Banja, preko 4.52 u DZ
Kraljevo, do najvise 4.87 u DZ Raska, a na nivou filijale Kraljevo prosecna ocena iznosi 4.6 i

vecéa je nego pre pet godina, kada je iznosila 4.2.

Primenom neparametarskih statistickih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znacajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom pedijatra ni prema polu, Skoli kao ni prema

materijalnom stanju domacintva.

Kada se posmatra zadovoljstvo ispitanika pojedinaCno u domovima zdravlja za koje je
nadlezan ZJZ Kraljevo, postoji visoko statistiCki zna¢ajna razlika u zadovoljstvu, pri Eemu su
najzadovoljniji anketirani pacijenti u DZ Raska, a najmanje zadovoljni ispitanici u DZ Vrnjactka
Banja (x*=43.794, df=6, p=0.000).

Sluzba za zdravstvenu zastitu Zzena

U sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena podeljeno je 150 upitnika, a vraceno 131 popunjeni
upitnik, Sto €ini stopu odgovora od 87.3%.




Proselna starost ispitanica je bila 39.4+14.36 godina.

Nesto viSe od polovine ispitanica ima zavrS8enu srednju Skolu (58.0%), sa osnovnhom
Skolom je 5.3%, sa viSom i visokom Skolskom spremom je 32,8% pacijentkinja, a najmanje
ispitanica je sa nezavrS§enom osnovnom Skolom 1.5%. Posmatrano u odnosu na pre pet godina,
povecao se procenat ispitanica sa visom i visokom struénom spremom, kao i sa nepotpunom
osnovnom 8kolom, a smanjio udeo sa srednjom struénom spremom i osnovnom 3kolom
(grafikon br.17).

Grafikon br.17. Struktura anketiranih u sluzbi za zdravstvenu zastitu Zzena u domovima
zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Svoj materijalni polozaj 0.8% pacijentkinja je ocenilo kao lo$, osrednji je kod 19.8%
anketiranih, dobar kod 61.8%, a veoma dobar materijalni polozaj ima 15.3% ispitanica. lzuzetno
lo$ nije zaokruzila nijedna ispitanica, $to je manji procenat nego pre 5 godina kada je 0.5%
ispitanica zaokruzilo ovu opciju. Najveéi procenat pacijentkinja je svoje materijalno stanje ocenio
kao dobro (61.8%), Sto je viSe nego pre pet godina jer je tada 48.6% ispitanica zaokruzilo ovu
opciju. Ove godine se njih 19.8% opredelilo za opciju osrednje materijalno stanje domacinstva.
15.3% je izabralo opciju veoma dobro (zna¢ajno vise nego pre pet godina-4.9%), najvise u DZ
Kraljevo 17.2%, a najmanje u DZ Vrnjacka Banja 7.7% (grafikon br.18).



Grafikon br.18. Struktura anketiranih pacijentkinja prema materijalnom polozaju u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Broj poseta izabranom ginekologu u sluzbi za zdravstvenu zastitu zena u poslednjih 12

meseci krece se od jedne do najvise 20, pri ¢emu je srednja vrednost 4,1 posete po

pacijentkinji. Posmatrano u odnosu na pre pet godina, prose€an broj poseta je neznatno vedi

(2018.god. prosecan broj poseta doktoru medicine u drzavnoj ustanovi je bio 3.95).

Broj poseta lekaru u privatnoj praksi ide od 1 do 10. Prosek je 3.2 poseta, Sto je viSa

vrednost nego pre pet godina kada je iznosila 0.72 posete.

Svaka treca ispitanica nije zakazala pregled kod svog izabranog ginekologa, dok je

najveci broj ispitanica pregled zakazalo licno 31.5%. Koris¢enje aplikacije “Moj doktor” nije

zazivelo kod ove populacije pacijenata jer nijedna pacijentkinja ne koristi ovu aplikaciju, a

telefonom zakazuje 30.5% ispitanica (grafikon br.19).

Grafikon 19. Distribucija korisnika prema nacinu zakazivanja pregleda kod

ginekologa
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64.1% ispitanica kod svog izabranog ginekologa je primljeno isti dan, jedna Cetvrtina je
Cekala od 1 do 5 dana, svega 4.6% je Cekalo od 6 do 15 dana, a pet pacijentkinja (3.8%) je
izjavio da je na pregled ¢ekao vise od 15 dana. Najveéi procenat anketiranih pacijenata koji
svoju posetu realizuju isti dan je u DZ Raska 88.0%, a najmanji u DZ Vrnjatka Banja gde
nijedna pacijentkinja nije primljena istog dana na pregled. Od 1 do 5 dana &eka gotovo svaki
deseti pacijent u DZ Raska, svaki peti u DZ Kraljevo i najveci procenat je u DZ Vrnjacka Banja
76,9%. U DZ Kraljevo i DZ Raska pacijentkinje ¢ekaju na pregled duze od 15 dana (grafikon
br.20).

Grafikon br.20. Duzina ¢ekanja na pregled kod izabranog ginekologa u domovima
zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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Ispitivanje karakteristika koje se odnose na uvodenje elektronskog zakazivanja i
koriS¢enja aplikacije “Moj doktor” pokazuje najvece zadovoljstvo mogucnoS¢éu propisivanja
lekova u elektronskoj formi i podizanja hroni¢ne terapije u apoteci bez odlaska kod izabranog
ginekologa-70.1%. Najmanji procenat zadovoljnih je moguc¢nostima koje pruza aplikacija “Moj
doktor’-49.2% gde je i najveci procenat nezadovoljnih ispitanica 12.1%.

Za elektronska unapredenja zdravstvene zastite, odredeni procenat korisnika se izjasnio
da se ne odnose na njih (elektronski recept — 22%, aplikacija ,Moj doktor* —32,3% i zakazivanje
specijalistiCkih pregleda pomocu Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema — 27,6%
(grafikon br.5).

Grafikon 21. Zadovoljstvo karakteristikama elektronskog unapredenja zdravstvene
zastite u Sluzbi za zdravstvenu zastitu zena, 2022
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U svom svakodnevnom radu, lekari dosta vremena posvecuju i zdravstveno vaspitnim
sadrzajima, a koji se odnose na pravilnu ishranu, vaznost fizicke aktivnosti, zloupotrebu
alkohola, Stetnost puSenja, izbegavanje stresa, siguran seks i opasnost od zloupotrebe droga.
Informacije o zdravim stilovima Zivota vecina anketiranih pacijentkinja dobija tokom redovne
posete svom izabranom ginekologu. U odnosu na pre pet godina, smanjio se procenat

pacijenatkinja koje smatraju da im ovakvi saveti nisu potrebni (grafikon br.22).

Grafikon br.22 Distribucija ispitanica u odnosu na zdravstveno vaspitne sadrzaje u
sluzbi za zdravstvenu zastitu zena, 2022
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Novo pitanje koje je dodato u upitniku odnosi se na obavljanje skrining pregleda korisnika.
Programi skrininga zna€ajno smanjuju mortalitet od raka grli¢a materice, raka debelog creva i
raka dojke te je neophodno vece angazovanje na preventivi i ranom otkrivanju raka, sto je
Repubika Srbija i ucinila organizovanjem skrining programa. Takode, prilikom redovne posete
izabrani lekari preduzimaju jednostavne skrining testove za otkrivanje faktora rizika za nastanak
kardiovaskularnih bolesti, Secerne bolesti i depresije, a sve u cilju smanjenja umiranja,
obolevanja stanovnika i poboljSanja kvaliteta zivota.

Od ukupnog broja ispitanica koje su odgovorile na pitanja vezana za skrining izmedu 2.4%
i 19.7% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih. (rak debelog creva—19,7%, rak grlica
materice—2,4%, rak dojke—3,2%, otkrivanje kardiovaskularnog rizika—17.4%, otkrivanje
dijabetesa tip 2—-18.0% i otkrivanje depresije — 19,0%). Od 17,4% - 72,8% ispitanih korisnica
izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022.
godine (tabela br.14).

Tabela br.14 Obavljanje skrining pregleda



Ne Ne odnosi se na
Naziv pregleda Da Ne znam/Ne
) mene
seCam se
Skrining/rano otkrivanje raka
debelog creva (u poslednje 2 27.0 50.0 3.3 19.7
godine)
Skrlnlpg/rano otkrlv.anje ral.<a grli¢a 798 216 39 o4
materice (u poslednje 3 godine)
Skrlnlng/ra.no otkrl.vanje raka dojke 59 2 308 48 39
(u poslednje 2 godine)
Skrining/rano otkrivanje
kardiovaskularnog rizika 24.4 45.5 10.7 17.4
(u poslednijih 5 godina)
Skrlnlng/rano ot.krlvanje. dijabetesa 22 1 500 98 18.0
tipa 2 (u poslednje 3 godine)
Skrlnlng./.rano gtkrlvanje depresije (u 17.4 529 10.7 19.0
poslednjih godinu dana)

Kod oblasti medusobne komunikacije uoCava se visok stepen zadovoljstva pacijenata

saradnjom sa medicinskim sestrama kao i timskim radom lekara i medicinskih sestara. (tabela

br.15).

Tabela br.15. Medusobna komunikacija pacijenata sa medicinskom sestrom

Izjava ocena
) 1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 0 0 2.3 18.6 79.1
Informacije koje pruzaju 1.6 0 2.4 17.3 78.7
Saradnja sa lekar medicinske sestre i
lekari dobro saraduju 0 0 1.6 14.2 84.3

Kada je u pitanju komunikacija i saradnja pacijenata sa izabranim ginekologom,

ispitanice su najzadovoljniji ljubazno$¢u i postovanjem od svog lekara prilikom posete, kao i

objasnjenjima i informacijama koje im izabrani ginekolog daje o njihovoj bolesti i lekovima koje

im propisuje. Najmanje su zadovoljni poznavanjem li¢ne situacije pacijenta od strane izabranog

ginekologa i poznavanjem problema i bolesti koje su imali ranije (tabela br.16) sto je sli¢no kao i

pre pet godina.

Tabela br.16. Medusobna komunikacija pacijentkinja i izabranog ginekologa

Iziava Ocena
) 1 2 3 4 5
Postovanje i ljubaznost 0 0.8 0.8 13.2 85.3




Lekar poznaje licnu  situaciju

pacijenta 10.5 3.2 8.1 17.7 60.5
Lekar poznaje probleme i bolesti koje

je pacijent ranije imao 24 0 4.0 15.9 77.8
Vreme i paznja koju lekar posvecuje

pacijentu 0 0 3.1 13.4 83.5
Objasnjenje i informacije koje

pacijent dobija o bolestima i lekovima 0 0 2.3 20.3 77.3
koje propisuje

Davanje podrske i  motivacije

pacijentu da se lak8e izbori sa 0 0 1.6 18.9 79.5
zdravstvenim problemima

Sto se tie organizacije rada sluzbe za zdravstvenu zastitu Zena, kao i prethodnih
godina, ispitanice su najzadovoljnije radnim vremenom i time Sto u hitnim slu€ajevima mogu
istog dana da se pregledaju (tabela br.17).

Kod pitanja o organizaciji rada sluzbe za zdravstvenu zaStitu Zena i pitanja o
komunikaciji i saradnji pacijenatkinja sa izabranim ginekologom, nedostajuci broj odgovora se
kre¢e od 4.8% do 28.0%.

Tabela br.17. Zadovoljstvo ispitanika organizacijom rada u za zdravstvenu zena

Ocena
Izjava 1 2 3 4 5 Ne
znam
Radno vreme ustanove 1.6 32 | 135 | 246 51.6 5.6
Dostupnost lekara vikendom ako se 3.2 7 1 18.3 28.6 34.1 8.7

razbolim

Dostupnost invalidima i osobama u
kolicima 15.0 2.4 18.9 17.3 20.5 18.9

Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici 7.1 5.6 18.3 31.0 31.7 6.3
Vreme Gekanja do posete u ¢ekaonici 2.5 4.9 221 30.3 33.6 6.6
Mogucnost telefonske komunikacije sa

lekarom i dobijanje saveta u toku radnog 5.5 3.1 11.8 26.0 34.6 18.9
vremena

Moguénost pregleda kodlekara istog

dana u slugaju hitnosti 2.4 24 10.3 17.5 62.7 4.8
Raspolozivost odgovarajuéeg kadra u

ustanovi 7.2 3.2 24.8 21.6 32.8 104
Internet stranica ustanove 13.5 5.6 16.7 19.0 286 16.7
Medicinske opreme u ustanovi 5.6 8.0 24.0 23.2 25.6 13.6
Higijena ustanove 4.0 5.6 18.3 34.1 33.3 4.8
Parking ispred ustanove 44.8 8.8 13.6 15.2 11.2 6.4
Procedure u postupku zalbe kod povrede 72 40 136 22 4 248 280

prava pacijenata




Svaka druga anketirana pacijentkinja ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i

leCenje u vezi sa sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 4%

najnizom ocenom (grafikon br.23).

Grafikon br. 23 Distribucija korisnica prema oceni dijagnostike i leCenja u vezi sa

sumnjom ili potvrdenim Covidom-19
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Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska ginekologu u

proteklih godinu dana navelo je 15.3% ispitanica $to je manje nego pre 5 godina (6.0%), 71.0%

ispitanica nije bilo u takvoj situaciji. Zbog duzine &ekanja na pregled kod izabranog ginekologa

nije otiSla svaka Cetvrta pacijentkinja, ¢ak 42.1% zbog nedostatka li€nog vremena, 28.7% zbog

udaljenosti i 43.8% zbog aktuelne epidemioloSke situacije (Tabela br.18).

Tabela br.18 Pregled razloga neodlaska kod izabranog pedijatra

Razlog Da Ne Ne odnosi se na mene
Finansijski razlozi 15.3 71.0 13.7
Duzina ¢ekanja 24.6 64.8 10.7
Nedostatak liénog vremena 42 .1 457 12.7
Udaljenost 28.7 60.7 10.7
Epidemioloska situacija Covid-19 43.8 455 10.7




Najvecéi broj ispitanica je svoje zdravstveno stanje ocenilo ¢etvorkom i peticom odnosno
vrlo dobro i odli€no, nijedna pacijentkinja nije izjavila da se oseca veoma loSe. Najvecéi procent
ispitanica koji je svoje zdravstveno stanje ocenio kao vrlo dobro i odli¢no je u DZ Kraljevo, ¢ak
91.1%, dok je taj broj najmanji u DZ Raska (40.0%). (Tabela br.19).

Tabela br.19 Ocena zadovoljstva korisnica domova zdravlja u nadleznosti ZJZ
Kraljevo svojim zdravstvenim stanjem

Ocena
Zdravstvena ustanova Srednja
1 2 3 4 5
ocena
DZ Kraljevo 0 1.1 7.8 57.8 33.3 4.23
DZ Vrnja¢ka Banja 0 7.7 231 48.2 23.1 3.84
DZ Raska 0 16.0 44.0 12.0 28.0 3.52
Ukupno 0 4.7 16.4 47.7 31.3 4.06

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, 89.2% ispitanica je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zas$titom u sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena, Sto je za 3.4% viSe
nego pre pet godina kada je bilo 85.8% Procenat nezadovoljnih se smanjio sa 2.7% koliko je
iznosio pre pet godina, na 1.6%. Procenat neopredeljenih se povec¢ao u odnosu na vrednost pre
pet godina sa 4.3% (koliko je bio 2018.godine), na 9.3% (grafikon br.24).

Najzadovoljniji radom izabranog ginekologa su anketirani u DZ Kraljevo (93.6%), potom
u DZ VrnjaCka Banja (92.4%), a najmanje zadovoljne su korisnice usluga DZ Raska (72%

zadovoljnih i veoma zadovoljnih korisnica).

Grafikon br.24. Zadovoljstvo anketiranih radom izabranog ginekologa u sluzbi za
zdravstvenu zastitu zena domova zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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ProseCna ocena zadovoljstva radom izabranog ginekologa u sluzbi za zdravstvenu
zastitu Zena kreée se od najmanje 4.0 u DZ Ra$ka, preko 4.38 u DZ Vrnjacka Banja Kraljevo,
do najvise 4.52 u DZ Kraljevo, a na nivou filijale Kraljevo prose€na ocena iznosi 4.4 i veca je
nego pre pet godina, kada je iznosila 4.15.

Primenom neparametarskih statistiCkih testova, ustanovljeno je da ne postoji statistiCki
znacéajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom ginekologa ni prema polu, Skoli, materijalnom

stanju domacinstva kao ni prema domu zdravlja u kojem je radeno istrazivanje.

Stomatoloska zdravstvena zastita

U stomatoloskoj sluzbi podeljeno je 190 upitnika, a vraéeno 178 popunjenih upitnika, sto
¢ini stopu odgovora od 93.7%. Medu anketiranima je bilo 41.6% osoba muSkog pola i 58.4%
osoba Zzenskog pola. lako je u upitniku naglaseno da ukoliko je korisnik stomatoloske
zdravstvene zastite dete, upitnik popunjava roditelj/staratelj/drugi pratilac i demografski podaci
se odnose na pratioca, kod podataka o godinama starosti svaki peti je dete mlade od 15 godina.

Iz tog razloga starost anketiranih se kre¢e od 4 do 79 godina, pri ¢emu je njih 82.4% starosti do



50 godina, a proseCna starost anketiranih u sluzbi za stomatoloSku zdravstvenu zastitu je
33.31£18.71 godina.

Sto se ti¢e zavrsene $kole najveéi deo anketiranih ima zavr§enu srednju $kolu 49.4%, sa
zavrSenom osnovnom Skolom je 18.5% ispitanika, sa viSom i visokom struénom spremom
22.5%, a bez 8kole je 6.7%. (grafikon br.25).

Grafikon br.25. Struktura anketiranih u stomatoloskoj sluzbi domova zdravlja koji su u
nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022

HenoTtnyHa
OCHOBHa LWKona

Buwa u Bucoka
LKona
22.5%

6,7%
OcHoBHa WwKona
18,5%

Cpeghsa Wwkona
49,4%

Svoj materijalni polozaj kao veoma 10§ i oS ocenilo je 11.1% anketiranih pacijenata, $to je
neznatno manje nego pre pet godina kada je iznosilo 12.4%. Osrednje materijalno stanje ima
40.4% ispitanika, Sto je gotovo isto kao pre pet godina (39.6%). 44.4% ispitanika smatra da je
dobrog i veoma dobrog materijalnog stanja $to je manje nego u 2018.godini kada je taj procenat
iznosio 48.3%.

Novo pitanje u ovom istaZivanju odnosi se na grupu korisnika usluga stomatolodke
zdravstvene zastite kojoj pripadaju. Od ukupnog broja korisnika u sluzbama stomatoloSke
zdravstvene zastite u zdravstvenim ustanovama RaSkog okruga koje su u nadleznosti ZJZ
Kraljevo 57,3% su bila deca do 18 godina, 7,9% Kkorisnici ostalih kategorija obuhvacenih

obaveznim zdravstvenim osiguranjem, isto toliko su bila lica starija od 65 godina i lica kojima je



bila potrebna hitna stomatoloSka usluga, dok su ostali bili studenti do 26 godina starosti,
porodilje i lica koja ne pripadaju nijednoj od navedenih grupa.

Svog stomatologa u poslednjih 12 meseci ispitanici su posetila od jednom do 35 puta,
prosecno 6.5 poseta po pacijentu, i vise je nego u 2018.godine kada je taj prosek iznosio 5.76
posete.

Svega 12.4% ispitanika se izjasnilo da iSlo kod privatnog stomatologa, $to je u skladu je
sa nepovoljnom ekonomskom situacijom u zemlji. Oni su ostvarili od jedne do najvise 10
poseta, prosecno 2,3 posete po pacijentu.

Skromno koriS¢enje usluga u privatnoj praksi se najvide odnosilo na usluge pregleda i
proteza/protetskih nadokanada, a kao razlog su uglavhom aktuelna epidemioloSka situacija i
nemogucnost dobijanja usluge u drzavnoj ustanovi. Ako posmatramo po domovima zdravlja,
usluge privatnog stomatologa se uglavnom koriste na teritoriji Grada Kraljeva dok u opstinama
VrnjaCka Banja i Ra8ka korid¢enje usluga privatnog sektora je sporadiéno (dva odnosno jedan
ispitanik su odgovorili pozitivho na ovo pitanje).

Savete o ocuvanju zdravlja usta i zuba od strane stomatologa pacijenti dobijaju
uglavnom u toku redovne posete, ali se taj procenat smanijio u odnosu na pre pet godina, u
korist onih kojima savet nije bio potreban. O znacaju redovnih pregleda 81.6% anketiranih je sa
stomatologom razgovaralo pri redovnoj poseti, o upotrebi florida 70.0%, pravilnom pranju zuba
76.0%, ortodontskim nepravilnostima 64.5%, nastanku karijesa 71.5%, krvarenju desni i

,klacenju zuba“ 58.1%, znac€aju dojenja 44,1% i o pravilnoj ishrani 66.7% (grafikon br.26).

Grafikon br.26. Distribucija korisnika prema zdravstveno vaspitnim sadrzajima u
stomatoloskoj zdravstvenoj zastiti, 2022
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Da je stomatolog upoznat sa problemima i bolestima koje ima smatra 94.7%
anketiranih. 95.4% ispitanika je zadovoljno vremenom koje stomatolog odvaja za razgovar sa
njim, a kvalitetom objaSnjenja o intervencijama koje stomatolog planira zadovoljno je 94.2%
anketiranih. ObjasSnjenjima o oralnom zdravlju zadovoljno je 94.8% pacijenata koji su
uCestvovali u anketiranju, a ¢injenicom da ih redovno poziva na preventivne preglede nesto
manje anketiranih-87.1%.

Sledeéa grupa pitanja se odnosi na organizaciju rada stomatoloSke sluzbe i anketirani
pacijenti najvece primedbe imaju kod Procedure u postupku Zzalbe kod povrede prava
pacijenata, higijene u sluzbi i stanju stomatoloSke opreme, a najzadovoljniji su ljubaznoséu

osoblja i mogucnoséu pregleda istog dana u slu€aju hitnosti (Tabela br.20).

Tabela br.20 Zadovoljstvo ispitanika pruzanjem usluga i organizacijom rada
stomatoloske sluzbe u domovima zdravlja u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022

Ocena
Izjava 1 2 3 4 5 Ne
znam
Radno vreme ustanove 0 0.6 1.2 11.6 76.9 9.8
Dostupnost lekara vikendom 4.1 0.6 6.5 15.3 55.3 18.2
Dostupnost stomatologa osobama sa
posebnim potrebama 0.6 0.6 3.0 13.9 58.4 23.5
Ljubljznost osoblja 0 0.6 1.8 9.5 85.2 3.0




Broj mesta za sedenje u ¢ekaonici 0 1.2 9.7 20.0 64.8 4.2
Vreme ¢ekanja do posete u ¢ekaonici 0 0.6 49 22.8 66.0 5.6
Mogucénost pregleda istog dana u slu¢aju

hitnosti 0 1.2 2.9 8.1 83.1 4.7
Moguénost telefonske komunikacije sa

stomatologom i dobijanje saveta u toku 0 3.5 6.4 13.5 71.9 4.7
ranog vremena

Raspolozivost odgovarajuéeg kadra u

ustanovi 0.6 1.8 9.5 18.9 59.8 9.5
Stanje stomatoloske opreme 0.6 4.2 18.0 15.6 52.7 9.0
Saradnja stomatologa i drugih lekara

specijalista 0 0.6 4.4 14.4 66.3 14.4
Higijena u sluzbi 7.2 9.0 16.8 16.8 491 1.2
Procedure u postupku zalbe kod povrede

prava pacijenata 1.3 0.6 6.9 13.1 41.9 36.3

Najveci broj ispitanika pregled kod izabranog stomatologa je ostvario preko obaveznog
zdravstvenog osiguranja (79.5%), kao i plombe (72.4%). Punu cenu za ortodontski aparat
moralo je da plati 3.2% ispitanika (u 2018.god.-2.4%), za protezu/protetska nadoknada 1.4%, a
za le€enje zuba punu cenu je platilo 7.9% ispitanika.

Zbog nedostatka novca kod izabranog stomatologa u prethodnih 12 meseci nije otiSlo
15.8% anketiranih, zbog duzine Cekanja 7.8%, viSe od trecine zbog nedostatka licnog vremena i
epidemioloSke situacije, a svaki peti zbog udaljenosti izabranog stomatologa.

Stomatoloskim uslugama u primarnoj zdravstvenoj zastiti u zdravstvenim ustanovama
Raskog okruga koje su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, tokom perioda epidemije Covid-19 je najvedi
udeo korisnika zadovoljan (79,8%), nezadovoljnih je tek 3%, dok je svaki deseti neopredeljen i
potencijalno nezadovoljan.

Ispitanici su svoje oralno zdravlje, u najve¢em procentu ocenili kao odli¢no (48.3%) i
dobro (34,5%), a samo 4% ispitanika misli da je loSe i veoma loSe. Svojim oralnim zdravljem su
najzadovoljniji anketirani korisnici u DZ Kraljevo-86.4%, potom u DZ Vrnjatka Banja-85.8% i
najmanje u DZ Raska-64.3% (Grafikon br.27).

Grafikon br.27 Samoprocena oralnog zdravlja, 2022.god.
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Sagledavsi sva navedena pitanja radom Sluzbe stomatoloske zdravstvene zastite
zadovoljno i veoma zadovoljano je 90.6% anketiranih pacijenta, $to je za 6.1% viSe nego pre
pet godina, kada je taj procenat iznosio 84.5%. Procenat nezadovoljnih korisnika se smanijio sa
5.6% na 2.4% Sto je dovelo do povecanja proseCne ocene zadovoljstva anketiranih Sluzbom
stomatolodke zdravstvene zastite, pri Cemu treba naglasiti da je pre pet godina istraZivanje
zadovoljstva u ovoj oblasti zdravstvene zastite radeno samo u sluZzbama stomatoloske zastite
dece. Najveéi procenat zadovoljnih korisnika je u DZ VrnjaCka Banja gde su svi anketirani
zadovoljni radom ove sluzbe, a najmanje zadovoljnih je u DZ Raska (60.7%). U odnosu na pre
pet godina, doslo je do smanjenja procenta zadovoljnih ispitanika u DZ Raska, a u DZ Vrnjatka

Banja i DZ Kraljevo do povecanja zadovoljstva za oko 10% (grafikon br.28).

Grafikon br.28. Zadovoljstvo anketiranih sluzbom stomatoloske zdravstvene zastite u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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ProseCna ocena zadovoljstva radom Sluzbe stomatoloSke zdravstvene zastite zastite na
teritoriji filijale Kraljevo u 2022.godini iznosi 4.56+0.7533.

Primenom neparametarskih statistiCkih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znaCajna razlika u zadovoljstvu radom izabranog stomatologa prema polu, materijalnom
poloZaju i zavrSenoj Skoli. Razlika postoji prema zdravstvenoj ustanovi (x?=43.145, df=8,
p=0.00) pri €¢emi su najzadovoljniji korisnici ove sluzbe u DZ Vrnjatka Banja, a najmanje u DZ

Raska.

Specijalisticko-konsultativhe sluzbe u domovima zdravlja Raskog okruga u

nadleznosti ZJZ Kraljevo

U skladu sa uputstvom i u ovoj godini je vrSeno anketiranje korisnika u specijalisticko-
konsultativnim sluZzbama u domovima zdravlja koji organizaciono imaju ovu jedinicu u primarnoj
zdravstvenoj zastiti. Do izmene struéno metodoloskog uputstva vezanog za istraZivanje
zadovoljstva korisnika specijalistiCko-konsultativnom sluzbom je doslo 2020.god. od kada se
anketiranje sprovodi u svim specijalisticko-konsultativhim sluzbama doma zdravlja, a ne samo u
oblasti interne medicine. Stopa odgovora je iznosila 95.3%, jer je od 107 pacijenata koji su

prihvatili da ucestvuju u anketiranju, upitnik popunila 102 pacijenta. Ove godine su medu



anketiranima osobe Zenskog pola zastupljenije sa 57.8% a osobe muskog pola sa 42.2%.
Starost pregledanih pacijenata se krece od 12 do 84 godine, sa prose¢nom staroS¢u
54.96+15.63 godina. 68% anketiranih pripada radno aktivnom stanovnistvu, do 65 godina
starosti.

Sto se tie zavrSene $kole, 14.7% anketiranih je zavrsila osnovnu $kolu $to je manje
nego pre pet godina kada je iznosilo 26.9%, nesto viSe od polovine (56.9%) je sa zavrSenom
srednjom Skolom, svega 2% ispitanika je sa nezavrSenom osnovnom S$kolom i 26.5% sa

zavrSenom viSom i visokom Skolom (grafikon br.29).

Grafikon br.29. Struktura anketiranih u specijalistickoj sluzbi prema zavrsenoj skoli u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022

HenoTtnyHa
OCHOBHa LWKofa OCHOBHa LwKona
0, 0,
Buwwa u BUcOKa 2% 14,7%

LKona
26,5%

Cpeghsa Wwkona
56,9%

Svoj materijalni polozaj kao 10§ ocenilo je 4.9% anketiranih §to je zna¢ajno manje nego
pre pet godina (20%), kao osrednji 49.0%, a kao dobar 39.3% ispitanika (znacajno viSe nego
2018.godine 28.0%). Ove godine je samo 4.9% ispitanika svoje domacinstvo po materijalnom
stanju svrstalo u veoma dobro, dok je pre pet godina svaki peti ispitanik zaokruzio ovu opciju.

Kod seta pitanja koja sagledavaju zadovoljstvo pacijenata organizacijom rada
specijalistiCko-konsultativne sluzbe zapaZa se smanjenje broja neopredeljenih korisnika, koji se
mogu svrstati u potencijalno nezadovoljne. UoCava se da su se pacijenti ove godine u malom

broju izjadnjavali da su i veoma nezadovoljni i nezadovoljni dok pre pet godina ovakvih



odgovora nije bilo. Pacijenti su, kao i pre pet godina, najzadovoljniji ljubazno$¢u medicinskog
kadra, kako zaposlenih lekara tako i medicinskih sestara. Najmanje zadovoljni su vremenom
C¢ekanja u cekaonici, (tabela br.21). Opste je poznato da se u malim domovima zdravlja
najéesce ne zakazuju pregledi u specijalisticko-konsultativnim sluzbama vec¢ se svi pacijenti koji

se jave na pregled tokom dana i prime.

Tabela br.21. Zadovoljstvo anketiranih organizacijom rada specijalisticCko-konslutativne
sluzbe

Karakteristika Veoma' Nezadovoljan Ni zadovolje.m n Zadovoljan Veom?
nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan

Vreme ¢ekanja od trenutka

zakazivanja do termina 2.0 2.0 9.0 27.0 60.0

pregleda

Vreme &ekanja u &ekaonici 3.0 4.0 9.0 26.0 58.0

Cistocéa i udobnost ekaonice 0 2.0 4.0 32.0 72.0

Ljubaznost medicinske sestre 0 1.0 1.0 13.7 84.3

Ljubaznost lekara 0 0 2.9 13.7 83.3

Vreme koje mi je posveceno

tokom pregleda i objasnjenja

koje sam dobio/la u vezi moje 0 1.0 4.0 17.8 7.2

bolesti i plana le€enja

Kada posmatramo broj poseta specijalisti¢koj sluzbi, najveci broj ispitanika je u poslednjih
godinu dana doktora specijalistu posetio tri puta, njih 23.7%, potom dva puta (19.4%) i jedanput,
njih 17.2%. Prose€an broj poseta po anketiranom pacijentu doktoru medicine u specijalistickoj
sluzbi iznosi 4, 3to je manje nego pre pet godina kada je prose€an broj poseta iznosio 4.46 po
pacijentu.

Od ukupnog broja anketiranih njih 73.5% ili nije posetilo lekara specijalistu u privatnom
sektoru ili nije dalo podatak o poseti, $to je manje nego u 2018.godini kada je taj procenat bio
84.6%. Ostali ispitanici su u poslednjih 12 meseci posetili lekara specijalistu u privatnom sektoru
od jedan do 10 puta, prose¢no 3.1 poseta po pacijentu

53.9% ispitanika je svoju posetu lekaru u specijalistiCko-konsultativnoj sluzbi realizovalo
istog dana, bez zakazivanja (Sto je za gotovo 30% viSe nego pre pet godina), Jedna trecina
pacijenata je na pregled ¢ekala manje od 15 dana, 6.9% pacijenata Cekalo je 15-30 dana i 4
pacijenta su ¢ekala duze od mesec dana.

Da je epidemija COVID-19 uticala na odlaganje/otkazivanje pregleda ili leCenja u
specijalistiCkoj sluzbi, izjasnilo se 34.3% ispitanika, pri ¢emu je veci procenat anketiranih

pacijenata u DZ Raska zaokruZio pozitivho na ovo pitanje (45.5%), dok je u DZ Vrnja¢ka Banja




vedi procenat ispitanika izbegao odgovor na ovo pitanje zaokruzivsi opciju ,Ne znam/ne se¢am
se“.

Uslugama zdravstvenih radnika u specijalisticko konsultativnoj sluzbi u primarngj
zdravstvenoj zastiti u zdravstvenim ustanovama Raskog okruga koje su u nadleznosti ZJZ
Kraljevo, tokom perioda epidemije Covid-19 je najveci udeo korisnika je zadovoljan (77,6%),
nezadovoljnih nije bilo, dok je svaki deseti neopredeljen i potencijalno nezadovoljan, a 12.2% su
zaokruzili opciju da se ne odnosi na njih.

Radom lekara specijaliste zadovoljno i veoma zadovoljno je 93.0% anketiranih, Sto je
manje nego pre pet godina kada je iznosilo 96.2%. 5.1% anketiranih pacijenata je neodlu¢no.
Veoma nezadovoljnih i nezadovoljnih pacijenata u 2022.godini je bilo svega 2.0% (grafikon

br.30).

Grafikon br.30. Zadovoljstvo ispitanika radom specijalistiCko-konsultativne sluzbe u
domovima zdravlja koji su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, 2022
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ProseCna ocena zadovoljstva radom lekara specijaliste, za domove zdravlja koji su u
nadleznosti Zavoda za javno zdravlje Kraljevo, u 2022.godini iznosi 4.56+0.77 i belezi

povecanje u odnosu na 2018.godinu (4.19).



Primenom neparametarskih statisti¢kih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znacajna razlika u zadovoljstvu radom doktora medicine u specijalisti¢koj sluzbi prema polu,
materijalnom polozaju i zavr$enoj Skoli. Razlika postoji prema zdravstvenoj ustanovi (x?=17.705,
df=3, p=0.001) pri ¢emi su zadovoljniji korisnici ove sluzbe u DZ Vrnjacka Banja nego u DZ

Raska.

ZAKLJUCAK

Ispitivanje zadovoljstva korisnika postalo je kontinuirana aktivnost u okviru unapredenja
kvaliteta rada zdravstvenih ustanova. U 2022.god. istraZivanje zadovoljstva korisnika je
sprovedeno u svim domovima zdravlja za koji je nadlezan ZJZ Kraljevo. Za anketiranje su
koriS¢eni upitnici koje je kreirao Institut za javno zdravlje ,Dr Milan Jovanovi¢ Batut® koji su
posebno dizajnirani za izabranog doktora medicine u sluzbama za zdravstvenu zastitu odraslog
stanovniStva, za zdravstvenu zastitu dece i omladine i zdravstvenu zastitu Zena; zatim za
izabranog stomatologa u sluzbi stomatoloSske zdravstvene zastite i doktora medicine u

specijalistiCko-konsultativnoj sluzbi.

Sluzba opste medicine

U sluzbi opSte medicine podjednak procenat anketiranih osoba je muskog i Zzenskog pola.
Od ukupnog broja le€enih njih 83.0% je iz grupe radno aktivhog stanovnistva tj. do 65 godina
starosti.

Posmatrano u odnosu na pre pet godina, kod pitanja 8kolske spreme, najvide je dodlo do
promene kod pacijenata sa zavrSenom osnovnom Skolom (smanjenja), a povecanja udela
ispitanika sa viSom i visokom stru¢nom spremom.

U poslednjoj godini istraZivanja najveci je procenat ispitanika sa dobrim materijalnim
stanjem.

Prosecan broj poseta izabranom lekaru u drzavhom sektoru u 2022.godini je 7, a u
privatnom sektoru tri posete. Posmatrano na ukupnom nivou prosecan broj poseta lekaru u
drzavnom i privatnom sektoru je 10 poseta, $to je za dve posete manje nego pre pet godina.

2/3 ispitanika je posetu izabranom lekaru realizovalo istog dana, jedna petina je ¢ekala od
1 do 5 dana, svega 1.4% je Cekalo od 6 do 15 dana, a samo jedan pacijent (0.3%) je izjavio da

je na pregled ¢ekao vise od 15 dana.



Informacije o zdravim stilovima zivota vecina anketiranih pacijenata dobija tokom redovne
posete svom izabranom lekaru, pri ¢emu se povecéao procenat anketiranih koji smatraju da im
ovakvi saveti nisu potrebni.

Od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na pitanja vezana za skrining izmedu 10.7%
i 22.2% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih. Od 20% - 31,5% ispitanih korisnika
izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022.
godine. Najveci udeo korisnika u sluzbi za zdravstvenu zastitu odraslog stanovniStva je uradilo
skrining za rano otkrivanje raka debelog creva (30,7%), dok najvecéi udeo korisnika nije uradio
skrining pregled za rano otkrivanje depresije

Kod oblasti medusobne komunikacije unutar tima lekar-medicinska sestra uotava se visok
stepen zadovoljstva pacijenata kako radom radom lekara tako i medicinskih sestara.

Sto se ti¢e organizacije rada sluzbe op$te medicine, kao i prethodnih godina, ispitanici su
najzadovoljniji radnim vremenom i time Sto u hitnim slu€ajevima mogu istog dana da se
pregledaju.

Oko 77% anketiranjih ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i leCenje u vezi sa
sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 1% najnizom ocenom

Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska lekaru u proteklih
godinu dana navelo je 11.2% ispitanika . Zbog duzine ¢ekanja na pregled kod izabranog lekara
nije otiSlo 11.6% anketiranih pacijenata, svaki peti zbog nedostatka licnog vremena, 15.1% zbog
udaljenosti i 19.4% zbog aktuelne epidemioloSke situacije

Najvecéi broj ispitanika je svoje zdravstveno stanje ocenilo ¢etvorkom i peticom odnosno
dobro i odli¢no dok samo 0,9% ispitanika je navelo da se ose¢a veoma loSe.

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, 93.2% ispitanika je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zastitom u sluzbi opSte medicine. Najzadovoljniji radom lekara opste
medicine su anketirani u DZ Kraljevo (99.5%), potom u DZ Raska (86.7%), a najmanje
zadovoljni su korisnici usluga DZ Vrnjacka Banja (74.2% zadovoljnih i veoma zadovoljnih

korisnika).

Primenom neparametarskih statistickih testova, ustanovljeno je da postoji visoko statisticki
znaCajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom lekara prema  materijalnom stanju
domacinstva gde su zadovoljniji pacijenti dobrog materijalnog polozaja, zatim prema zavrdenoj
Skoli gde su najzadovoljniji pacijenti sa viSom i visokom stru¢nom spremom, dok prema polu
nema statisticki znacajne razlike.

Kada se posmatra zadovoljstvo ispitanika pojedinaCno u domovima zdravlja za koje je

nadlezan ZJZ Kraljevo, postoji statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu, pri ¢emu su



najzadovoljniji anketirani pacijenti u DZ Kraljevo a najmanje zadovoljni ispitanici u DZ Vrnjatka

Banja.

Sluzba za zdravstvenu zastitu dece i omladine

U sluzbi za zdravstvenu zastitu dece i omladine najveci procenat ispitanika se izjasnio
da je dobrog materijalnog poloZzaja, potom osrednjeg, a loSeg i veoma lodeg 6.1% anketiranih.

Posmatrano u odnosu na pre pet godina, smanjio se procenat roditelja/staratelja sa
viSom i visokom struénom spremom kao i sa nepotpunom osnovnom $Skolom, a povecao udeo
sa srednjom stru¢nom spremom.

Prosean broj poseta izabranom pedijatru je iznosio 8 poseta, a lekaru u privatnoj
praksi su na nivou kao i pre pet godina-0.72 posete po korisniku.

Posmatrano na ukupnom nivou proseéan broj poseta kod anketirane dece iznosi 8.72 i
ima istu vrednost kao pre pet godina.

Gotovo svaki peti ispitanik nije zakazao pregled kod svog izabranog lekara, dok je najveci
broj ispitanika pregled zakazalo licno .Kori§¢enje aplikacije “Moj doktor” je veoma skromno, a
telefonom i dalje zakazuje viSe od Cetvrtine ispitanika.

88.9% ispitanika kod svog izabranog lekara je primljeno isti dan, a samo 7 pacijenata
(2.2%) je izjavio da je na pregled Cekalo viSe od 15 dana. Najveéi procenat anketiranih
pacijenata koji svoju posetu realizuju isti dan je u DZ Raska 99.0%, a najmanji u DZ Vrnjacka
Banja 81.5%.

Ispitivanje karakteristika koje se odnose na uvodenje elektronskog zakazivanja i
koriS¢enja aplikacije “Moj doktor” pokazuje najvece zadovoljstvo mogucnoS¢u propisivanja
lekova u elektronskoj formi i podizanja hroni¢ne terapije u apoteci bez odlaska kod izabranog
pedijatra.

Za elektronska unapredenja zdravstvene zastite, odredeni procenat korisnika se izjasnio
da se ne odnose na njih (elektronski recept — 8,7%, aplikacija ,Moj doktor” —21,6% i zakazivanje
specijalistiCkih pregleda pomocu Integrisanog zdravstvenog informacionog sistema — 13,4%).

Informacije o zdravim stilovima Zivota vecina anketiranih roditelja/staratelja dobija tokom
redovne posete svom izabranom pedijatru. U odnosu na pre pet godina, smanjio se procenat
pacijenata koji smatraju da im ovakvi saveti nisu potrebni.

Od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na pitanja vezana za skrining izmedu 37.3%

i 40.1% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih.



Od 7,3% - 16,6% ispitanih korisnika izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining
preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022. godine $to se moglo i oCekivati jer se radi o
sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i omladine

Kod oblasti medusobne komunikacije uoCava se visok stepen zadovoljstva pacijenata
saradnjom sa izabranim pedijatrom i medicinskim sestrama kao i timskim radom lekara i
medicinskih sestara

Sto se tige organizacije rada sluzbe za zdravstvenu zastitu dece, $kolske dece i omladine,
kao i prethodnih godina, ispitanici su najzadovoljniji radnim vremenom i time Sto u hitnim
slu¢ajevima mogu istog dana da se pregledaju.

Oko 71% anketiranjih ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i le€enje u vezi sa
sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 1% najnizom ocenom.

Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska pedijatru u
proteklih godinu dana navelo je 7.4% ispitanika Zbog duzine Cekanja na pregled kod izabranog
pedijatra nije otidlo 12.3% anketiranih pacijenata, 12.8% zbog nedostatka licnog vremena, 8.0%
zbog udaljenosti i 14.9% zbog aktuelne epidemioloske situacije.

Najvecéi broj ispitanica je svoje zdravstveno stanje ocenilo ¢etvorkom i peticom odnosno
vrlo dobro i odli¢no dok samo 0,3% ispitanika je navelo da se ose¢a veoma loSe.

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, 92.2% ispitanika je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zastitom u sluzbi za zdravstvenu zastitu dece, Skolske dece i
omladine, $to je za 5.2% viSe nego pre pet godina

Najzadovoljniji radom pedijatra su anketirani u DZ Raska (98.0%), potom u DZ Kraljevo
(89.5%), a najmanje zadovoljni su korisnici usluga DZ Vrnjatka Banja (88.9% zadovoljnih i

veoma zadovoljnih korisnika).

Primenom neparametarskih statistiCkih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znacéajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom pedijatra ni prema polu, Skoli kao ni prema
materijalnom stanju domacintva.

Kada se posmatra zadovoljstvo ispitanika pojedinatno u domovima zdravlja za koje je
nadlezan ZJZ Kraljevo, postoji visoko statisti¢ki zna¢ajna razlika u zadovoljstvu, pri &emu su
najzadovoljniji anketirani pacijenti u DZ Ra8ka, a najmanje zadovoljni ispitanici u DZ Vrnja¢ka

Banja

Sluzba za zdravstvenu zastitu Zzena




Nesto vise od polovine ispitanica ima zavrSenu srednju Skolu, sa osnovnom Skolom je
5.3%, sa viSom i visokom Skolskom spremom je 32,8% pacijentkinja, a najmanje ispitanica je
sa nezavrSenom osnovnom Skolom 1.5%. Svoj materijalni poloZzaj manje od 1% Zena je ocenilo
kao |08, osrednji je kod petine ispitanica, dobar kod 61.8%, a veoma dobar materijalni polozaj
ima 15.3% ispitanica.

Broj poseta izabranom ginekologu u sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena u poslednjih 12
meseci kreCe se od jedne do najvise 20, pri ¢emu je srednja vrednost 4,1 posete po
pacijentkinji. Prose€an broj poseta privatnoj praksi je 3.2 poseta, $to je ukupno oko 7 poseta
prosecno po pacijentkinji.

Svaka treca ispitanica nije zakazala pregled kod svog izabranog ginekologa, dok je
najvedi broj ispitanica pregled zakazalo licno 31.5%. Korid¢enje aplikacije “Moj doktor” nije
zazivelo kod ove populacije pacijenata jer nijedna pacijentkinja ne koristi ovu aplikaciju, a
telefonom zakazuje i danje gotovo trecina ispitanica

64.1% ispitanica kod svog izabranog ginekologa je primljeno isti dan, jedna Cetvrtina je
Cekala od 1 do 5 dana, svega 4.6% je Cekalo od 6 do 15 dana, a pet pacijentkinja (3.8%) je
izjavio da je na pregled ¢ekao vise od 15 dana.

Ispitivanje karakteristika koje se odnose na uvodenje elektronskog zakazivanja i
koriS¢enja aplikacije “Moj doktor” pokazuje najvece zadovoljstvo mogucnoS¢u propisivanja
lekova u elektronskoj formi i podizanja hroni¢ne terapije u apoteci bez odlaska kod izabranog
ginekologa.

U svom svakodnevnom radu, lekari dosta vremena posvecuju i zdravstveno vaspitnim
sadrzajima, a koji se odnose na pravilnu ishranu, vaznost fizicke aktivnosti, zloupotrebu
alkohola, Stetnost pusenja, izbegavanje stresa, siguran seks i opasnost od zloupotrebe droga.
Informacije o zdravim stilovima Zivota vecina anketiranih pacijentkinja dobija tokom redovne
posete svom izabranom ginekologu. U odnosu na pre pet godina, smanjio se procenat
pacijenatkinja koje smatraju da im ovakvi saveti nisu potrebni.

Od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na pitanja vezana za skrining izmedu 2.4% i
19.7% je odgovorilo da se ovo pitanje ne odnosi na njih. Od 17,4% - 72,8% ispitanih korisnica
izjasnilo se da je obavilo neophodne skrining preglede u okviru predvidenog roka tokom 2022.
Godine.

Kod oblasti medusobne komunikacije uoCava se visok stepen zadovoljstva pacijenata

saradnjom i sa ginekologom i sa medicinskim sestrama .



Sto se ti¢e organizacije rada sluzbe za zdravstvenu zastitu Zena, kao i prethodnih godina,
ispitanice su najzadovoljnije radnim vremenom i time $to u hitnim slu€ajevima mogu istog dana
da se pregledaju.

Svaka druga anketirana pacijentkinja ocenjuje peticom usluge vezane za dijagnostiku i
leCenje u vezi sa sumnjom ili potvrdenom boleS¢u vezanu za Covid-19, a manje od 4%
najnizom ocenom.

Nedostatak novca kojim bi platili pregled ili lekove, kao razlog neodlaska ginekologu u
proteklih godinu dana navelo je 15.3%. Zbog duZine Cekanja na pregled kod izabranog
ginekologa nije otiSla svaka Cetvrta pacijentkinja, ¢ak 42.1% zbog nedostatka licnog vremena,
28.7% zbog udaljenosti i 43.8% zbog aktuelne epidemioloske situacije.

Najveci broj ispitanica je svoje zdravstveno stanje ocenilo ¢etvorkom i peticom odnosno vrlo
dobro i odli¢no, nijedna pacijentkinja nije izjavila da se ose¢a veoma lo3e.

Uzimajuci u obzir sve navedeno, 89.2% ispitanika je izjavilo da je zadovoljno ili veoma
zadovoljno zdravstvenom zastitom u sluzbi za zdravstvenu zastitu Zena, Sto je za 3.4% viSe

nego pre pet godina

Primenom neparametarskih statistiCkih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znacajna razlika u zadovoljstvu ispitanika radom ginekologa ni prema polu, Skoli, materijalnom

stanju domacinstva kao ni prema domu zdravlja u kojem je radeno istrazivanje.

StomatolosSka zdravstvena zastita

Najvecéi procenat anketiranih u stomatoloskoj zdravstvenoj zastiti ima zavrSenu srednju
8kolu 49.4%, a najmanje je pacijenata bez Skole.

Svoj materijalni polozaj kao veoma 105 i 10§ ocenilo je 11.1% anketiranih pacijenata,
osrednje materijalno stanje ima nesto manje od polovine ispitanika, a 44.4% ispitanika smatra
da je dobrog i veoma dobrog materijalnog stanja.

Od ukupnog broja korisnika u sluzbama stomatoloske zdravstvene zastite u zdravstvenim
ustanovama RaSkog okruga koje su u nadleznosti ZJZ Kraljevo 57,3% su bila deca do 18
godina, 7,9% korisnici ostalih kategorija obuhvacenih obaveznim zdravstvenim osiguranjem,
isto toliko su bila lica starija od 65 godina i lica kojima je bila potrebna hitha stomatoloska
usluga, dok su ostali bili studenti do 26 godina starosti, porodilje i lica koja ne pripadaju nijednoj
od navedenih grupa.

ProseCan broj poseta kod stomatologa u drZzavnoj sluzbi je iznosio 6.5 poseta po

pacijentu, svega 12.4% ispitanika se izjasnilo da iSlo kod privatnog stomatologa, $to je u skladu



je sa nepovolinom ekonomskom situacijom u zemlji. Oni su ostvarili od jedne do najvise 10
poseta, prosecno 2,3 posete po pacijentu.

Pitanja koja se odnosi na organizaciju rada stomatoloske sluzbe pokazuju da anketirani
pacijenti najvece primedbe imaju kod Procedure u postupku Zzalbe kod povrede prava
pacijenata, higijene sluzbi i stanju stomatoloSske opreme, a najzadovoljniji su ljubazno$¢u
osoblja i moguénoséu pregleda istog dana u slu€aju hitnosti

Najveci broj ispitanika pregled kod izabranog stomatologa je ostvario preko obaveznog
zdravstvenog osiguranja, kao i plombe. Punu cenu za ortodontski aparat moralo je da plati 3.2%
ispitanika (u 2018.god.-2.4%), za protezu/protetska nadoknada 1.4%, a za leCenje zuba punu
cenu je platilo 7.9% ispitanika.

Zbog nedostatka novca kod izabranog stomatologa u prethodnih 12 meseci nije otiSlo
15.8% anketiranih, zbog duzine Cekanja 7.8%, viSe od treCine zbog nedostatka licnog vremena i
epidemiolo$ke situacije, a svaki peti zbog udaljenosti izabranog stomatologa.

Stomatoloskim uslugama u primarnoj zdravstvenoj zastiti u zdravstvenim ustanovama
Raskog okruga koje su u nadleznosti ZJZ Kraljevo, tokom perioda epidemije Covid-19 je najvedi
udeo korisnika zadovoljan (79,8%), nezadovoljnih je tek 3%, dok je svaki deseti neopredeljen i
potencijalno nezadovoljan.

Ispitanici su svoje oralno zdravlje, u najve¢em procentu ocenili kao odli¢no i dobro, a
samo 4% ispitanika misli da je loSe i veoma lo8e. Svojim oralnim zdravljem su najzadovoljniji
anketirani korisnici u DZ Kraljevo-86.4%, potom u DZ Vrnjacka Banja-85.8% i najmanje u DZ
Raska-64.3%

Radom Sluzbe stomatoloSke zdravstvene zastite zadovoljno i veoma zadovoljano je
90.6% anketiranih pacijenta, Sto je za 6.1% viSe nego pre pet godina, kada je taj procenat
iznosio 84.5%. Procenat nezadovoljnih korisnika se smanjio sa 5.6% na 2.4% 3&to je dovelo do
povecanja proseéne ocene zadovoljstva anketiranih Sluzbom stomatoloSke zdravstvene
zastite, pri Cemu treba naglasiti da je pre pet godina istrazivanje zadovoljstva u ovoj oblasti
zdravstvene zastite radeno samo u sluzbama stomatoloSke zastite dece.

Primenom neparametarskih statistickih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znaCajna razlika u zadovoljstvu radom izabranog stomatologa prema polu, materijalnom
polozaju i zavrSenoj Skoli. Razlika postoji prema zdravstvenoj ustanovi pri Cemi su

najzadovoljniji korisnici ove sluzbe u DZ Vrnjacka Banja, a najmanje u DZ Raska.

Specijalisticka sluzba interne medicine




Medu anketiranima u specijalistiCko-konsultativnoj sluzbi osobe Zzenskog pola
zastupljenije i viSe od polovine anketiranih pripada radno aktivnom stanovnistvu, do 65 godina
starosti.

Sto se tite zavrene $kole, najveéi procenat je sa zavréenom srednjom $kolom, a kada je
u pitanju materijalni polozaj kao osredniji je ocenila polovina ispitanika. Ove godine je samo
4.9% ispitanika svoje domacinstvo po materijalnom stanju svrstalo u veoma dobro.

Kod seta pitanja koja sagledavaju zadovoljstvo pacijenata organizacijom rada
specijalistiCko-konsultativne sluzbe zapaza se smanjenje broja neopredeljenih korisnika, koji se
mogu svrstati u potencijalno nezadovoljne. Pacijenti su, kao i pre pet godina, najzadovoljniji
ljubaznoS¢u medicinskog kadra, kako zaposlenih lekara tako i medicinskih sestara. Najmanje
zadovoljni su vremenom Cekanja u ¢ekaonici, (tabela br.21). Opste je poznato da se u malim
domovima zdravlja najceS¢e ne zakazuju pregledi u specijalisticko-konsultativnim sluzbama vec¢
se svi pacijenti koji se jave na pregled tokom dana i prime.

Kada posmatramo broj poseta specijalisti¢koj sluzbi, najveci broj ispitanika je u poslednjih
godinu dana doktora specijalistu posetio tri puta, prosecan broj poseta po anketiranom pacijentu
doktoru medicine u specijalistickoj sluzbi iznosi 4. Od ukupnog broja anketiranih njih 73.5% ili
nije posetilo lekara specijalistu u privatnom sektoru ili nije dalo podatak o poseti. Ostali ispitanici
su u poslednjih 12 meseci posetili lekara specijalistu u privatnom sektoru od jedan do 10 puta,
prosecno 3.1 poseta po pacijentu

Da je epidemija COVID-19 uticala na odlaganje/otkazivanje pregleda ili leCenja u
specijalistiCkoj sluzbi, izjasnilo se 34.3% ispitanika.

Uslugama zdravstvenih radnika u specijalisticko-konsultativnoj sluzbi u primarnoj
zdravstvenoj zastiti u zdravstvenim ustanovama Raskog okruga koje su u nadleznosti ZJZ
Kraljevo, tokom perioda epidemije Covid-19 je najveci udeo korisnika je zadovoljan (77,6%),

Radom lekara specijaliste zadovoljno i veoma zadovoljno je 93.0% anketiranih, Sto je
manje nego pre pet godina. 5.1% anketiranih pacijenata je neodlu¢no. Veoma nezadovoljnih i
nezadovoljnih pacijenata u 2022.godini je bilo svega 2.0%.

Primenom neparametarskih statistiCkih testova, ustanovljeno je da ne postoji statisticki
znagajna razlika u zadovoljstvu radom doktora medicine u specijalisti¢koj sluzbi prema polu,
materijalnom poloZaju i zavrSenoj Skoli. Razlika postoji prema zdravstvenoj ustanovi pri ¢emi su

zadovoljniji korisnici ove sluzbe u DZ Vrnjacka Banja nego u DZ Raska.

Ovi rezultati treba da daju smernice za planiranje u oblasti unapredenja kvaliteta jer iako

na zadovoljstvo pacijenata utiCu brojni faktori poput verovanja, li€nih o€ekivanja i stavova,



uoCava se da na porast zadovoljstva ipak najveci uticaj ima interakcija pacijent/zdravstveni
sistem koji predstavljaju kadrovski resursi ustanova, odnosno izabrani timovi. Uz
zadovoljavajuéu organizaciju zdravstvene sluzbe, ljubazne sestre na Salteru i u intervencijama,
strpljivog lekara koji daje informacije pacijetu o bolesti i potrebnoj terapiji, bez znacajnog
povecanja troSkova u sistemu zdravstvene zastite dobicemo zadovoljnog pacijenta spremnog

na saradnju, sigurnog da ¢e dobiti pravu uslugu, na pravi naéin i u pravo vreme.



