ANALIZA ISTRAZIVANJA ZADOVOLISTVA ZAPOSLENIH
U DOMU ZDRAVLIA VALIEVO ZA 2019. GODINU

U okviru Programa stalnog unapredenja kvaliteta zdravstvene zastite u Domu zdravlja Valjevo
sprovedeno je ispitivanje zadovoljstva zaposlenih zdravstvenih radnika . Kao instrument je koris¢en
standardizovani upitnik Instituta za javno zdravlje Srbije “Dr Milan Jovanovi¢ Batut”.

Ispitivanje zadovoljstva zaposlenih, u skladu sa preporukom Ministarstva zdravlja Republike Srbije,
obavljeno je u decembru, dana 03.12.2019. godine. Anketom su obuhvaceni zaposleni koji su tog
dana dosli na posao.

Ukupan broj zaposlenih na dan ispitivanja zadovoljstva bio je 367, a prisutnih na poslu 317 tj.
86,38%.

Broj podeljenih upitnika po svim stru¢nim sluzbama iznosio je 230 od ukupno 317 zaposlenih
prisutnih u ustanovi na dan istrazivanja. Procenat ispitanih iznosi 72,76% u odnosu na broj prisutnih i
62,67% ispitanih u odnosu na ukupan broj zaposlenih.

Potrebno je u narednom anketiranju povecati obuhvat zaposlenih ispitivanjem zadovoljstva u svim
struénim sluzbama.

DISKUSIJA

Srednja ocena zadovoljstva zaposlenih za 2019. godinu je 3,40 i u blagom je porastu u odnosu na
2018. godinu kada je bila 3,22, kao i u poredenju sa prethodne dve godine (2016. i 2017). MoZe se
konstatovati da se u poslednjih godina odrzava trend laganog rasta srednje ocene zadovoljstva
zaposlenih u Domu zdravlja Valjevo ( Tabela 1).

Tabela 1
GODINA 2016 2017 2018 2019
OCENA 3,16 3,32 3,22 3,40

Na osnovu starosne strukture zaposlenih, Dom zdravlja je u velikoj meri star kolektiv, sa 41%
zaposlenih ispitanika starijih od 55 godina i oko 40% u starosnoj grupi 35 — 54 godine

Adekvatnos$c¢u opreme za rad i raspoloZivim vremenom za rad sa pacijentima zadovoljno je i
veoma zadovoljno - vise od 70% opremom, odn. oko 58% vremenom, a nezadovoljno i veoma
nezadovoljno - 5,55% opremom, odnosno oko 12% vremenom. Ovi rezultati se mogu smatrati
relativno dobrim, ali bi se svakako mogi i dalje unapredivati.

Neposrednom saradnjom sa kolegama zadovoljno je i veoma zadovoljno malo vise od dve
trecine zaposlenih (oko 67%), dok je svaki deseti nezadovoljan ili veoma nezadovoljan (10%). Na
osnovu navedenih rezultata ispitivanja zadovoljstva zaposlenih, meduljudski odnosi su solidni.
Medutim, u odnosu na 2018. godinu evidentan je pad zadovoljstva zaposlenih ovim aspektom rada.
Tada je skoro tri Cetvrtine (0ko75%) anketiranih ocenilo odnose sa kolegama kao zadovoljavajuce i
veoma zadovoljavajude.

U velikoj meri postoji zadovoljstvo zaposlenih saradnjom sa pretpostavljnima: ¢ak 77% je
zadovoljnih i veoma zadovoljnih i svega oko 7% nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih, $to smatramo
pozitivanim rezultatom aktivnosti i angazmana menadzrskog tima ustanove.

Rukovodenjem i organizacijom rada zadovoljno je i veoma zadovoljno gotovo dve trec¢ine
anketiranih (64%), svaki peti je neopredeljen (ni zadovoljan ni nezadovoljan ); 13% je nezadovoljnih i
veoma nezadovoljnih. Ovaj rezultat se objasnjava relativnho dobrom organizacijom rada za koju je
zaduZen menadzerski tim.

Najvecée nezadovoljstvo zaposleni su pokazali kada je u pitanju zarada: malo manje od treéine
zaposlenih je nezadovoljno i veoma nezadovoljno, oko treéine je neopredeljeno i malo preko trecine



je zadovoljno i veoma zadovoljno. Ovakvi odgovori u anketi iz 2019. su ipak bolji u odnosu na iste iz
2018. godine kada je preko polovine zaposlenih bilo nezadovoljno i veoma nezadovoljno zaradom.

Generalno, preko polovine zaposlenih je zadovoljno i veoma zadovoljno svojim poslom
(54,80%), oko 29% je neopredeljenih (ni zadovoljni ni nezadovoljni), a svaki Sesti ispitanik je
nezadovoljan i veoma nezadovoljan (16,38%), $to je znacajno bolji rezultat u odnosu na 2018. godinu
kada je bilo 39% zadovoljnih i veoma zadovoljnih i 23,8% nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih.

ZAKLJUCAK

Zadovoljstvo zaposlenih tokom obavljanja radnih zadataka bitno uti¢e na njihovu motivaciju i
efektivnost, kao i na odnos zaposlenih prema pacijentima. Zadovoljstvo zaposlenih u pozitivnoj je
korelaciji sa zadovoljstvom korisnika. Zadovoljniji zaposleni bolje ¢e komunicirati sa korisnicima
zdravstvenih usluga tokom pruzanja istih. Istovremeno ¢ée lakSe izgradivati odnos poverenja sa njima.
Zadovoljstvo zaposlenih je takode u znacajnoj korelaciji sa meduljudskim odnosima u kolektivu:
ukoliko su ovi odnosi bolji, utoliko ¢e zaposleni sa ve¢im entuzijazmom obavljati poslove, dolazak na
radno mesto ¢e im pric¢injavati zadovoljstvo, recju bice zadovoljniji, Sto ée se meriti viSom ocenom u
sprovedenom ispitivanju satisfakcije. | obratno, naruseni meduljudski odnosi na radnom mestu sami
po sebi bice razlog za poteskoée u obavljanju radnih zadataka i nezadovoljstvo zaposlenih i
generisace losiji odnos prema pacijentima.

Generalno, preko polovine zaposlenih je zadovoljno i veoma zadovoljno svojim poslom
(54,80%), oko 29% je neopredeljenih (ni zadovoljni ni nezadovoljni), a svaki Sesti ispitanik je
nezadovoljan i veoma nezadovoljan (16,38%), Sto je znacajno bolji rezultat u odnosu na 2018. godinu
kada je bilo 39% zadovoljnih i veoma zadovoljnih i 23,8% nezadovoljnih i veoma nezadovoljnih.

lako je ocena zadovoljstva zaposlenih u 2019. nesto visa u odnosu na onu iz prethodne godine, a
radi unapredenja zadovoljstva zaposlenih i daljeg rasta ocene, MenadZment Doma zdravlja Valjevo bi
trebalo da u ovoj godini preduzme neophodne mere koje bi se odnosile na:

- ostvarivanje vecih sopstvenih prihoda i posledi¢no obezbedivanje povecanja plata zaposlenih;

- smanjenje stresa kod zaposlenih, smanjenjem njihove opterecenosti; obezbedivanje dovoljno kadra
u skladu sa propisanim normativima

- bolju organizaciju rada, adekvatnu organizacionu struktoru, sistematizaciju radnih mesta sto bi se
takode odrazilo na smanjenje stresa kod zaposlenih;

- stvaranje kreativne atmosfere u Ustanovi, favorizovanje timskog rada, preciznu podelu radnih
zadataka i insistiranje na individualnoj odgovornosti za njihovo obavljanje;

- unapredenje meduljudskh odnosa organizovanim aktivnostima druzenja van posla na ekskurzijama,
izletima, proslavama praznika, rodendana;

- stimulacije i nagrade za zaposlene, isticanje ostvarenih rezultata rada;

- smanjenje vremena ¢ekanja na stru¢na usavrSavanja (specijalizacije);

- unapredivanje kontinuirane medicinske edukacije, pre svega interne u kojoj bi predavaci u
akreditovanim programima bili zaposleni iz nase ustanove;

- obezbedivanje boljih uslova za rad (prostor, oprema, nove tehnologije, stru¢an i edukovan kadar)
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Analiza ispitivanja zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga u Sluzbi za stomatolosku zdravstvenu
zastitu dece u Domu zdravlja Valjevo

U okviru programa stalnog unapredenja kvaliteta zdravstvene zastite u Sluzbi za zdravstvenu
stomatolosku zastitu dece Doma zdravlja Valjevo sprovedeno je ispitivanje zadovoljstva korisnika
pruzenim zdravstvenim uslugama. Kao instrument je koris¢en standardizovani upitnik 12JZS “Dr
Milan Jovanovi¢ Batut”.

Ispitivanje je obavljeno 25.11.2019. godine u intervalu od 07 - 20 ¢asova za sve korisnike
zdravstvenih usluga koji su se u navedenom vremenu zatekli u objektu stomatoloske zdravstvene
zastite i to u Sluzbi za stomatolosku zdravstvenu zastitu dece i prihvatili da posle dobijene
zdravstvene usluge popune upitnike za ispitivanje zadovoljstva korisnika . Za pacijente mlade od 15
godina upitnike su popunjavali roditelji ili staratelji koji su ih pratili/doveli.

Broj podeljenih upitnika u navedenoj sluzbi bio je 114 (od ukupno 114 korisnika na dan ispitivanja; tj
100%)

Broj popunjenih i vra¢enih upitnika bio je svega 46 (40,35%). Razlog za to je verovatno prevelika
Zurba roditelja koji su doveli decu u vreme pauze na sopstvenom poslu i sl. Drugi potencijalni razlog
bio bi taj Sto neki pacijenti ne veruju suvise da njihovo misljenje i njihova ocena zdravstvenih usluga
mogu znacajnije da unaprede kvalitet navedenih usluga. Takav stav svakako je potrebno menjati kod
nasih korisnika.

Diskusija

Obradom i analizom podataka dobijenih istrazivanjem zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga
u Sluzbi za stomatolosku zdravstvenu zastitu dece u Domu zdravlja Valjevo registrovan je evidentni
pad ocene zadovoljstva ispitanika uslugama pruzenim u 2019. godini u odnosu na prethodnu godinu
i to za 0,47. Pitanje je da li je mali uzorak od 46 korisnika koji su popunili i vratili upitnik uopste
reprezentativan (uzorak mora da bude dovoljno veliki da bi ispunio taj uslov). Posebno je pitanje
nemotivisanost korisnika da popune i vrate upitnike (tj. da ih ubace u za to namenjene i zapececene
kutije ¢ime se garantuje potpuna anonimnost). Mogude je da smatraju kako je njihovo misljenje
nevazno i kako neée nisSta bitno da promeni u kvalitetu zdravstvenih usluga; ili je u pitanju samo
nezainteresovanost i/ili neodgovorniost. Moguce da i zaposleni u sluzbi nisu bili motivisani da
objasne znacaj ispitivanja zadovoljstva korisnika u unapredenju kvaliteta zdravstvene zastite.

Sluzba/godina 2015 2016 2017 2018 2019
Stomatologija 3,96 3,92 3,68 4,15 3,68

Vise od polovine ispitanih nisu sami izabrali svog stomatologa ve¢ im je dodeljen, a tek svaki
Cetvrti ga je sam odabrao.

Velika neinformisanost korisnika zdravstvenih usluga ogleda se u Cinjenici da preko dve tredine
njih ne zna na koji nacin bi mogli da promene svog lekara. Verovatno ga zato viSe od 90% pacijenata
nije nikada ni menijalo.

DuzZe od tri dana na pregled je ¢ekalo skoro 30% pacijenata, ali ipak velika veéina bila je zakazana
za isti dan ili uopste nije zakazivala pregled a dobila je potrebne stomatoloske usluge tog dana.

Vremenom koje njihov stomatolog odvaja za razgovor sa njima zadovoljno je preko 88%, a
ljlubaznosc¢u sestara na Salteru ¢ak 95% ispitanika.

Dobijenim uslugama u sluzbi zadovoljno i veoma zadovoljno je malo vise od 70%, ali nije
zanemarljiv ni procenat veoma nezadovoljnih - vise od 11%.



Zakljucak

Na osnovu sprovedenog ispitivanja zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga u Sluzbi za
stomatolosku zdravstvenu zastitu dece u Domu zdravlja Valjevo u narednom, radi povecanja ocene
zadovoljstva korisnika, potrebno je preduzeti slede¢e mere:

- adekvatnu edukaciju zaposlenih zdravstvenih radnika i zdravstvenih saradnika u sticanju vestina
dobre komunikacije sa pacijentima uces¢em zaoposlenih u akreditovanim programima i sto vedi
obuhvat zaposlenih tim programima;

- bolje upoznavanje pacijenata sa sopstvenim pravima, ali i obavezama, isticanjem istih na
oglasnoj tabli/monitoru u navedenoj sluzbi;

- unapredenje rada sluzbe, posebno u oblasti preventivnih pregleda povecanjem obuhvata dece
predvidenog uzrasta;

-povecanje obuhvata preventivnim pregledima i zdravstvenim vaspitanjem ranjivih popul.grupa;

- nabavka savremene opreme i aparata, odnosno uvodenje novih, savremenih tehnologija i
edukacija zaposlenih za rukovanje oporemom/aparatima, kao i za koriséenje novih tehnologija ¢ime
bi se znacajno unapredio kvalitet stru¢nog rada u Sluzbi za stomatolosku zdrav.zastitu dece;

- nabavka novih kompjutera, Stampaca, poboljsanje informacionog zdravstvenog sistema —
omogucavanje boljih uslova za delotvorniji rad.

Svaki napredak u komunikaciji zaposlenih sa korisnicima zdravstvenih usluga u Sluzbi za
stomatolosku zdravstvenu zastitu dece u Domu zdravlja Valjevo, bolja medusobna komunikacija
zaposlenih i unapredenje meduljudskih odnosa u sluzbi, obezbedivanje boljih uslova za rad, nabavka
savremene opreme, uvodenje novih, modernih tehnologija, dovesée do unapredenja kvaliteta
stru¢nog rada i kvaliteta zdravstvene zastite. Sve navedeno svakako ¢ée uticati na poveéenje ocene
zadovoljstva korisnika zdravstvenih usluga u narednom periodu. U tom smislu usvojen je Plan
predloga unapredenja kvaliteta stru¢nog rada, sa predloZenim konkretnim merama, koji je doneo
Strucni savet Doma zdravlja.
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