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Pracenje kvaliteta rada u zdravstvenim ustanovama obuhvata i procenu zadovoljstva korisnika
zdravstvenom zastitom. Ocekivanja korisnika — pacijenta su se znacajno izmenila poslednjih godina.
Tradicionalni odnosi u kojima lekar uvek zna $ta je najbolje za pacijenta i u tom smislu samostalno donosi
odluke, zamenjeni su mogucnostima izbora za pacijenta da prihvati ili ne prihvati ponudeni tretman, da
zahteva dodatne preglede i sli¢no.

Sta je zadovoljstvo pacijenata? Zadovoljstvo (satisfakcija) pacijenata pruzenom zdravstvenom
zastitom je osnovna dimenzija u evaluaciji kvaliteta zdravstvene zastite. Zadovoljstvo predstavlja sloZeni
odnos izmedu pacijentovih opazenih potreba, njegovih ocekivanja od zdravstvene sluzbe i iskustva sa
dobijenim uslugama. To je odraz bolesnikove procene svih aspekata zdravstvene zastite, ukljucujuci tu i
tehnicki aspekt, interpersonalne odnose i organizaciju zdravstvene zastite. Zadovoljstvo je stepen do koga je
zdravstveni sistem ispunio o¢ekivanja bolesnika i mera stava bolesnika prema lekaru, sistemu zdravstvene
zastite 1 medicinskoj nezi koju dobija.

Postoje Cetiri vazna razloga za procenu zadovoljstva pacijenata, a to su:

- davaoci usluga u zdravstvu Zele da zadovolje ocekivanja pacijenata, pa je tako zadovoljstvo

pacijenata i cilj celokupnog sistema zdravstvene zastite;

- zadovoljstvo korisnika je posledica pruzene zdravstvene zastite, pa je i jedan od rezultata

nege i leCenja;

- zadovoljstvo pacijenta doprinosi pozitivnim efektima zdravstvene zastite — zadovoljan

pacijent viSe sluSa i sledi savete svog lekara 1

- zadovoljstvo je vazan sud o pruzenoj zdravstvenoj zastiti pa prema tome i element njenog

kvaliteta rada.

Cilj procene zadovoljstva je ustanoviti stepen zadovoljstva korisnika pruzenom zdravstvenom
zaStitom u ustanovama, i koji su to faktori koji uticu na na njihovo zadovoljstvo, odnosno nezadovoljstvo.

U cilju dobijanja pravih informacija i pokazatelja o kvalitetu zdravstvenih usluga koje su
pruzene zenama u toku trudnoce, porodaja i u babinjarama, sprovedeno je istraZivanje zadovoljstva
korisnica pruzenim zdravstvenim uslugama u okviru programa “Zdravstvene sluzbe naklonjene
porodiljama” za period trudnoce, porodaja i materinstva. Istrazivanje je zapoceto u novembru 2008.
godine i nastavlja se i dalje.

Iz svih domova zdravlja za period januar - decembar 2010. godine dostavljeni su podaci iz
istrazivanja i na osnovu toga sacinjena je analiza za 2010. godinu. U Opstoj bolnici u Pan¢evu u tom
periodu se porodilo 1700 korisnica, a anketu popunilo 723, u Opstoj bolnici VrSac porodilo se 698
korisnica, a anketu popunila 303, a iz ostalih bolnica i od korisnica koje nisu zelele da navedu ime
porodiliSta u kome su se porodile, prikupljeno je 455 anketnih upitnika. Za potrebe ove analize
prikazani su podaci iz anketnih upitnika korisnica koje su se porodile u Opstoj bolnici Pan¢evo i Opstoj
bolnici Vrsac.



Pregled rezultata ankete sprovedene u 2010. godini
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Ukupno je obradeno 1026 upitnika porodilja sa teritorije Juznobanatskog okruga. 1z Opste
bolnice Pancevo obradeno je 723 upitnika (procenjena stopa odgovora je 43%), a iz OpSte bolnice VrSac
303 upitnika (procenjena stopa odgovora je 47%).

Karakteristike porodilja

Starost
Godine starosti (prosek)
28
27.5
27
Pancevo Vriac

Starost: Prosecna starost porodilja u Opstoj bolnici Pancevo je 28, a u Opstoj bolnici Vrsac je 27
godina.



Obrazovanje:
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Obrazovanje: U Opstoj bolnici Panc¢evo 6,6% porodilja ima nepotpunu osnovnu $kolu, 12,5% zavrSenu
osnovnu Skolu, 56,7% srednje obrazovanje i 24,2% je sa visokom ili viSom stru¢nom spremom. U
Opstoj bolnici Vrsac 8,5% porodilja ima nepotpunu osnovnu $kolu, 15,6% zavrSenu osnovnu $kolu,
55,1% srednje obrazovanje i 20,7 je sa visokom ili viSom stru¢nom spremom.

Karakteristike porodaja

Porodaj po redu:

Prvi 44.9

Porodaj po redu: U proseku broj porodaja u Opstoj bolnici u Pancevu je 1,7 (prvi porodaj po redu je
imalo 48 % porodilja, drugi 39,4%, trec¢i 12,1%, a Cetvrti 1 vise od Cetvrtog 0,5% porodilja). U proseku
broj porodaja u Opstoj bolnici u Vrscu je 1,8 (prvi porodaj po redu je imalo 44,9% porodilja, drugi
35,3%, tre¢i 17,8% i Cetvrti i vise od Cetvrtog porodaja 2% porodilja).



Nacin porodaja:
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Nacin porodaja: Carskim rezom u Opstoj bolnici u Pancevu je porodeno 14,3% anketiranih porodilja,
prirodnim putem 78,9%. Porodaja prirodnim putem sa epiduralnom anestezijom bilo je 4,2%, sa
vakumom 0,4%, a sa forcepsom 2,1%. Carskim rezom u OpStoj bolnici u VrScu porodeno je 19,4%
anketiranih porodilja, prirodnim putem je porodeno 75,9%, prirodnim putem sa epiduralnom
anestezijom 1,7%, sa vakumom 2,7% 1 sa forcepsom 0,3%.

Prava pacijenata

Poznavanje prava pacijenata:

Delimi
¢no
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Poznavanje prava pacijenata: U Opstoj bolnici u Pancevu polovina (51,6%) porodilja je upoznato sa
svojim pravima iz Zakona o zdravstvenoj zastiti, 36,8% je delimi¢no upoznato sa ovim pravima, a
11,6% porodilja nije upoznato sa ovima pravima. U Opstoj bolnici u VrScu, neSto manje od polovine
(46,6%) porodilja je upoznata sa svojim pravima iz Zakona o zdravstvenoj zastiti, 36,7% je delimi¢no
upoznato sa ovim pravima, a 16,7% porodilja uopste nije upoznato sa ovim pravima.



Poznavanje nacina Zalbe/prigovora:

ozete uputiti prigovo ozete uputiti prigovo
Pancevo Vrsac

Poznavanje nacina Zalbe/prigovora: U Opstoj bolnici u Panc¢evu, oko ¢etvrtine porodilja (23,8%) nije
upoznata sa moguénostima i/ili na¢inom prigovora ili zalbe, priblizno svaka peta porodilja (19,5%) je
delimi¢no upoznata sa ovim mogucénostima, a nesto viSe od polovine (56,6%) porodilja je upoznata sa
mehanizmima prigovora/zalbe. U Opstoj bolnici u Vrscu, skoro tre¢ina porodilja (31,1%) nije upoznata
sa mogucénostima 1/ili nac¢inom prigovora, 19,8% porodilja je delimi¢no upoznato sa ovim
mogucnostima, a polovina (49,1%) porodilja je upoznata sa mehanizmima prigovora/zZalbe.

Priprema porodilje od izabranog ginekologa

Priprema za porodaj u primarnoj zdravstvenoj zastiti:




Priprema za porodaj u primarnoj zdravstvenoj zastiti: U Opstoj bolnici Pancevo 58% porodilja je
sve informacije o nezi i ishrani u trudnoéi, o porodaju, nezi i ishrani bebe dobila od svog izabranog
ginekologa, u savetovali§tu za trudno¢u doma zdravlja ili u Skoli za roditeljstvo, Cetvrtina porodilja
(28%) je delimicno bila upoznata, a 14% porodilja nije dobilo ove informacije u primarnoj zdravstvenoj
zastiti. U Opstoj bolnici Vrsac polovina (46%) porodilja sve informacije o nezi i ishrani u trudno¢i, o
porodaju, nezi i ishrani bebe dobila od svog izabranog ginekologa, u savetovaliStu za trudno¢u doma
zdravlja ili u skoli za roditeljstvo, 23% je delimi¢no bilo upoznato, a ¢ak tre¢ina porodilja (31%) nije
dobilo ove informacije u primarnoj zdravstvenoj zastiti.

Uslovi smeStaja u porodiliStu

Tabela 1. Srednje ocene o uslovima smestaja

USLOVI SMESTAJA U PORODILISTU
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spavacica i posteljina.

Uslovi smeStaja: proseCna ocena za higijenu prostorija, ucestalost zamene spavacica i posteljine u
Opstoj bolnici u Pancevu je 3,8, u Opstoj bolnici u Vrscu 3,9. Prosecna ocena za higijenu i opremljenost
toaleta je u OB Pancevo 3,7, u OB Vrsac 3,8. Prosecna ocena za udobnost sobe u OB Pancevo je 4,1 u
OB Vrsac 4,3 i prosecna ocena za ishranu u bolnici u OB Pancevo je 3,3, kao i u OB Vrsac 3,3.



Zadovoljstvo pruZenom uslugom

Tabela 2. Srednje ocene pruZenom uslugom

ZADOVOLJSTVO PRUZENOM USLUGOM Ol Panéevo
B Vriac
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tretmanom u tretmanom, moguénoséu da savetima i "baby friendly" procedurama zadovoljstvo
toku priprema neposredno moj suprug  pomoéi koju sam  programom prilikom prijema  boravkom u
za porodaj. nakon porodaja. prisustvuje dobila uvezi  (beba uz majku i otpusta iz porodilistu
porodaju dojenja i nege sve vreme) bolnice
bebe u prvim
danima.

Prose¢na ocena za tretman u toku priprema za porodaj u Opstoj bolnici Pancevo je 4,4, u Opstoj bolnici
Vrsac takode 4,4. Za tretman neposredno nakon porodaja u OB Pancevo 4,5, a u OB Vrsac 4,4. Za
mogucénost da suprug prisustvuje porodaju u OB Pancevo 3,8, a u OB Vrsac 2,6. Za savete i pomo¢ u
vezi dojenja 1 nege bebe u prvim danima u OB Pancevo 3,9, a u OB VrSac 3,8. Za “beby friendly”
program u OB Pancevo 3,9, a u OB VrSac 3,5. Za procedure prilikom prijema i otpusta iz bolnice u OB
Pancevo 4,3, a u OB Vrsac 4,1. I na kraju za opSte zadovoljstvo boravkom u porodilistu u OB Pancevo

4,1, a OB Vrsac takode 4,1.

ZADOVOLJSTVO PRUZENOM USLUGOM
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Prose¢na ocena za ljubaznost 1 ostvaren odnos poverenja i razumevanja sa akuSerom/ginekologom u
Opstoj bolnici Pancevo je 4,5, a u Opstoj bolnici u Vrscu takode 4,5. Za upoznavanje sa planom
porodaja, predstoje¢im procedurama i intervencijama od strane akuSera/ginekologa u OB Pancevo je




4,2, au OB Vrsac 4,3. Za posveceno vreme i dovoljno informacija od strane akusera/ginekologa u OB
Pancevo je 4,2, a u OB VrSac 4,3. Za ljubaznost i ostvaren odnos poverenja i razumevanja sa
pedijatrom/neonatologom u OB Pancevo je 4,3, a u OB Vrsac takode 4,3. Za dovoljno vremena i
dovoljno informacija od strane pedijatra/neonatologa u OB Pancevo 4,2, a u OB Vrsac 4,1.

ZADOVOLJSTVO PRUZENOM USLUGOM BABICA I -
47 4 PEDLJATRLISKIH SESTARA o Pa‘vlcevo
4.6 45 4.5 4.6 4.5 B Vrsac
4.5 4.4
4.4
4.3 1 4.2 4.2
4.2 1 4.1 4.1
4.1
4 -
3.9
3.8 T
Babica je po Zadovoljna sam Babica mi je Pedijatrijska Pedijatrijska
prijemu, za vreme uce$¢em babice posvetila dovoljno sestra je za vreme sestra mi je
porodaja i boravka tokom celog vremena, pruZzila porodaja i boravka posvetila dovoljno
u bolnici bila porodaja. mi je dovoljno u bolnici bila vremena, pruZila
ljubazna i ostvaren informacija i dala ljubazna i ostvaren mi je dovoljno
je odnos poverenja odgovore na moja je odnos poverenja informacija i dala
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ProseCna ocena za ljubaznost i1 osvaren odnos poverenja i razumevanja sa babicom u Opstoj bolnici
Pancevo je 4,5, a u Opstoj bolnici VrSac takode 4,5. Za uceSce babice tokom celog porodaja u OB
Pancevo 4,6, kao i u OB Vrsac 4,6. Za dovoljno vremena, informacija i odgovora od strane babice u OB
Pancevo je 4,5, a u OB Vrsac 4,4. Za ljubaznost i ostvaren odnos poverenja i razumevanja od strane
pedijatrijske sestre u OB Pancevo je 4,2, a u OB VrSac 4,1. Za dovoljno vremena, informacija i
odgovora od strane pedijatrijske sestre u OB Pancevo je 4,2, au OB VrSac 4,1.
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Prose¢na ocena zadovoljstva boravkom u porodilistu Opste bolnice Pancevo je 4,14, a u OpStoj bolnici
Vrsac 4,15. Stepen opsteg zadovoljstva je u Opstoj bolnici Pancevo varirao u posmatranom periodu od 4
do 4,3, a u Opstoj bolnici u Vrscu od 3,9 do 4,3.



Korupcija i vanstandardne usluge

Korupcija:

Mito: U Opstoj bolnici Pan¢evo, na pitanje da li je neki zdravstveni radnik trazio mito (novac, poklon,
uslugu 1 sli¢no), potvrdno je odgovorilo 0,4% porodilja (3 porodilje od 723 koje su popunile anketni
upitnik). Osobe nisu navedene imenom.

U Opstoj bolnici Vrsac, na pitanje da li je neki zdravstveni radnik trazio mito (novac, poklon, uslugu i
sli¢no), potvrdno je odgovorilo 0,3% porodilja (1 porodilja od 303 koje su popunile anketni upitnik).
Osoba nije navedena imenom.

Medu 455 upitnika iz ostalih porodilista 4 porodilje (0,9%) su se izjasnile da im je zdravstveni radnik
trazio mito, a osobe nisu navedene imenom.

Vanstandardne usluge: U Opstoj bolnici Pancevo 40 porodilja (5,7%) je zahtevalo vanstandardne
usluge (smestaj u apartmanu, prisustvo supruga ili nisu navele vrstu usluge), a 25 porodilja je uslugu
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platilo na rac¢un bolnice, 3 na ruke i 12 porodilja nije navelo nacin pla¢anja. U Opstoj bolnici u Vrscu 4

porodilje (1,3%) je traZilo vanstandardne usluge, 1 je platila na raun bolnice, a 3 porodilje nisu navele
nacin placanja.

Polivalentna patronazna sluzba

Poseta: U Opstoj bolnici Pancevo 97,2% porodilja je patronazna sluzba obisla dan nakon izlaska iz
porodilista, a u Opstoj bolnici u Vrscu 97,7%.

vlja, nege i ishrane be
Pancevo

Saveti: U Opstoj bolnici Panc¢evo 99,2 porodilja su misljenja da im je patronazna sestra pruzila sva
obavestenja u vezi nege 1 ishrane bebe, kao 1 njenog zdravlja, a u Opstoj bolnici u Vrscu 99,7%.
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Zakljucak

Nakon analize istrazivanja zadovoljstva porodilja, u trajanju od 12 meseci, moze se zakljuciti:

U OpStoj bolnici Pancevo:

- Manje od polovine porodilja je uc¢estvovala u istrazivanju;

- Prosecna starost porodilja je 28 godina, vecina je sa srednjim $kolskim obrazovanjem, veéini je
prvi porodaj po redu i vec¢ina je porodena prirodnim putem,;

- Polovina porodilja je upoznata sa svojim pravima iz oblasti Zakona o zdravstvenoj zastiti,
treina je delimi¢no upoznata, a priblizno svaka deseta porodilja nije uopSte upoznata sa svojim
pravima;

- Vecina porodilja nije zahtevala vanstandardne usluge. Od 723 porodilja koje su ucestvovale u
istrazivanju, 40 porodilja je zahtevalo vanstandardne usluge (smestaj u apartmanu, prisustvo supruga ili
nisu navele o kojim se uslugama radi), a 25 usluga je placeno na racun bolnice, 3 na ruke i 12 porodilja
nije navelo nacin plaéanja;

- Vise od polovine porodilja je adekvatno pripremljeno za porodiliSte na nivou primarne
zdravstvene zastite;

- Vecinu porodilja je patronaZna sluZzba posetila dan nakon izlaska iz porodilista 1 pruzila sva
obavestenja u vezi sa njihovim zdravljem, negom i ishranom beba;

- Najnize ocene su za ishranu u bolnici (3,34), za higijenu i opremljenost toaleta (3,73), za
higijenu prostorija, ucestalost zamene spavacica i posteljine (3,8) i za moguénost da suprug prisustvuje
porodaju (3,86);

- Najvise ocene su date za ucesce babice tokom celog porodaja (4,65), za ljubaznost babice i
ostvaren odnos razumevanja i poverenja (4,57), za tretman neposredno nakon porodaja (4,55), za vreme
koje je babica posvetila porodilji, za informacije i odgovore na pitanja (4,51) i za ) i za ucesce
ginekologa po prijemu, za vreme porodaja i boravka u bolnici, za ljubaznost i odnos poverenja i
razumevanja (4,50);

- Opste zadovoljstvo boravkom u porodiliStu je ocenjeno sa 4,14.

U Opstoj bolnici Vriac:

- Nesto manje od polovine porodilja je ucestvovalo u istraZivanju;

- Prosecna starost porodilja je 27 godina, vecina je sa srednjim Skolskim obrazovanjem, veéina
su prvorotke i ve¢ina je porodena prirodnim putem;

- Nesto manje od polovine porodilja je upoznato sa svojim pravima iz oblasti Zakona o
zdravstvenoj zasStiti, 37% je delimi¢no upoznato, a 17% porodilja nije uopSte upoznato sa svojim
pravima iz Zakona;

- Oko polovine porodilja je adekvatno pripremljeno za porodiliSte na nivou primarne
zdravstvene zastite, 23% porodilja se izjasnilo da su samo delimi¢no pripremljene za porodiliste.
Trec¢ina porodilja smatra da nije adekvatno pripremljena za porodiliSte na nivou primarne zdravstvene
zastite;

- Vecina porodilja nije zahtevala vanstandardne usluge. Od 303 porodilja koje su ucestvovale u
istrazivanju 4 porodilje (1,3%) je trazilo vanstandardne usluge, 1 je platila na racun bolnice, a 3
porodilje nisu navele nacin placanja;

- Vedinu porodilja je patronazna sluzba posetila dan nakon izlaska iz porodilista i pruzila sva
obavestenja u vezi sa njihovim zdravljem, negom 1 ishranom beba;

- Najnize ocene su date za moguénost da suprug prisustvuje porodaju (2,60), za ishranu tokom
boravka u bolnici (3,33), za “baby friendly” program (3,50), za savete i pomo¢ u vezi dojenja i nege
beba u prvim danima (3,80) i za higijenu i opremljenost toaleta (3,87);

- Najvise ocene su date za uCeS¢e babice tokom celog porodaja (4.66), za ljubaznost babice i
ostvaren odnos razumevanja i poverenja (4,58), za uces¢e ginekologa po prijemu, za vreme porodaja i
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boravka u bolnici, za ljubaznost i odnos poverenja 1 razumevanja (4,52), za tretman neposredno nakon
porodaja (4,48) i za tretman u toku priprema za porodaj (4,46);
- Opste zadovoljstvo boravkom u porodilistu je ocenjeno sa 4,15.

I na kraju: U dve opSte bolnice na teritoriji JuZnobanatskog okruga (Opsta bolnica Pancevo i Opsta
bolnica Vrsac) porodilo se u posmatranom periodu 2398 zena. Manje od polovine porodilja (1026) sa
teritorije Juznobanatskog okruga je pristalo da ucestvuje u istraZivanju i imenuje bolnicu u kojoj su se
porodile (455 anketiranih nije htelo da navede ime bolnice u kojoj se porodilo). Stare su oko 27 godina,
najcesce su sa srednjeskolskim obrazovanjem, prvorotke i porodene prirodnim putem. Samo polovina
od anketiranih porodilja poznaje svoja prava i prava na prigovor. I pored dobro razvijene primarne
zdravstvene zaStite i1 prisustva ginekologa u svakom domu zdravlja, samo se polovina anketiranih
porodilja izjasnila da je adekvatno pripremljena za porodiliste. Patronaznom sluzbom i njihovim
obavestenjima su skoro sve zadovoljne. Ono ¢ime porodilje nisu bile zadovoljne su uslovi smestaja u
porodilistima, nedovoljno prisustvo supruga porodaju i “beby friendly” program, odnosno prisustvo
bebe uz majku odmah nakon porodaja. Pohvale porodilja su upucene doktorima, babicama, sestrama
grupno 1 pojedinacno, a predlozi se odnose na poboljSanje smeStaja u bolnici, vise ljubaznosti,
razumevanja, saveta i pomoci od strane zaposlenih i1 prisustvo supruga na porodaju. Prose¢na ukupna
ocena proistekla iz 13 meseci istrazivanja, za obe bolnice je vrlodobar i podjednaka je za obe bolnice, a
pojedinacne ocene su nesto vise za Opstu bolnicu Pancevo.

13



