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SERTIFIKOVAN Ssg

IZVESTAJ O ISPITIVANJU ZADOVOLJSTVA PACIJENATA RADOM
POLIKLINIKE ZA PLUCNE BOLESTI u 2016. godini

U procesu prikupljanja podataka o zadovoljstvu pacijenata, kao metoda, kori$¢ena je anketa.
Tehnika je anketiranje, a instrument primenjen u ovu svrhu je: Anketni upitnik o zadovoljstvu radom
specijalisti¢ko - konsultativnih sluzbi, kojeg je prosledilo Ministarstvo zdravlja R Srbije. Odabranu
populaciju ¢ine pacijenti koji su bili u Poliklinici u trenutku anketiranja, 02.12.2016.g. Anketni
upitnici su popunjeni od strane pacijenata po principu dobrovoljnosti i anonimnosti.

Anketiranju se odazvalo 114 pacijenata, sli¢cno kao i prosle 2015.g. (115).
Distribucija po polu: 53 (46,49%) Zene i 61 (53,50%) muskarci. Starosna struktura: najveci broj
anketiranih, njih 48 (42,10%) je starosti iznad 58 godina.
Distribucija po zavrSenoj $koli i materijalnom polozZaju: najveéi broj anketiranih, njih 52
(45,61%) je sa zavrsenom srednjom Skolom i 0srednjeg materijalnog polozaja.

Rezultati obradenih anketnih upitnika:

Tabela 1. Pokazatelji i srednje ocene zadovoljstva pacijenata radom Poliklinike

Godina 2012.g. | 2013.g. | 2014.g. | 2015.9. | 2016.g.
.. . .. srednja srednja srednja srednja srednja
Pokazatelji zadovoljstva pacijenata ocena ocena ocena ocena ocena
Poliklinika | Poliklinika | Poliklinika | Poliklinika | Poliklinika
Moguénost telefonskog zakazivanja 3,92 3,87 4,59 4,47 4,36
Vreme Cekanja od zakazivanja do pregleda 4,02 3,98 451 4,49 4,33
Ljubaznost i profesionalnost osobe koja vrsi 415 4,32 4,71 4,60 4,62
zakazivanje
Dobijanje instrukcije o datumu, vremenu i mestu 4,14 4,34 4,62 4,56 4,54
pregleda
Vreme ¢ekanja u ¢ekaonici 4,15 3,89 4,49 4,32 4,24
Objasnjenje eventualnog kaSnjenja termina pregleda 3,92 3,92 421 4,48 4,40
Cistoéa i podobnost ¢ekaonice 4,30 4,3 4,75 4,58 4,69
Ukupno zadovoljstvo zdravstvenom zastitom u 4,15 3,63 4,39 4,36 4,42
specijalistickoj sluzbi
Srednja ocena svih pokazatelja &10 4.03 92 e A
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Institut za pluéne bolesti Vojvodine, Sremska Kamenica

ZAKLJUCAK:

Pacijenti su putem ankete iskazali visok stepen zadovoljstva uslugama Poliklinike za plu¢ne
bolesti.

Odgovori: zadovoljan i veoma zadovoljan su zastupljeni u najvec¢oj meri.
Pacijenti su u najvec¢oj meri zadovoljni:

- Cistocai podobnost ¢ekaonice, ocena 4,69
- Ljubaznost i profesionalnost osobe koja vrsi zakazivanje, ocena 4,62
- Dobijanje instrukcije o datumu, vremenu i mestu pregleda, ocena 4,54

Pacijenti su u najmanjoj meri zadovoljni vremenom ¢ekanja u ¢ekaonici (Srednja ocena 4,24).

89 % pacijenata smatra da je osoblje bilo ljubazno i puno postovanja, 85% da je razumelo
plan leCenja, a 80% smatra da im je lekar posvetio dovoljno vremena.

Srednja ocena svih pokazatelja iznosi 4,45 (4,48 u 2015.9.), a ukupna ocena zadovoljstva

u Poliklinici iznosi 4,42 (4,36 u 2015.9.), Sto pokazuje da je zadovoljstvo pacijenata radom
Poliklinike za pluéne bolesti vrlo sli¢no kao i u prethodnoj 2015.godini.

Posmatrajuci trend kretanja u poslednjih pet godina, zadovoljstvo pacijenata radom Poliklinike je
na viSem nivou u odnosuna 2012.i2013.godinu.

08.02.2017.g. predsednik Komisije za unapredenje kvaliteta
Sasenka Mirkovi¢, dipl.ing
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