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PREDGOVOR

1. UVOD

Najrasireniji sustav vrednovanja kvalitete stru¢nog rada jest strucni nadzor zasnovan na
primjeni tzv. profesionalnih standarda. Standardi su stru¢no dogovorene i javno objavljene
norme o tome $to je «odgovarajuca zastita» od odredenih bolesti i u vezi je s odredenim
postupcima i zdravstvenim problemima. Uz ostalo, standardizacija ukljucuje akreditaciju i
kategorizaciju bolnica. Svjetska zdravstvena organizacija davno je dala jasne smjernice kako
provesti akreditacije. To znaci da osnivaci pojedinih ustanova (Zupanije i Vlada) trebaju
unaprijediti ne samo kapacitete nego 1 kvalitetu pristupa bolesniku.

Sve vrste zdravstvene zastite imaju svoje standarde koji ukljucuju i prikazuju se kroz:

e strukturu (oprema, edukacija, dokumentacija),

e proces rada,

e ishod rada (procjena kvalitete rada).

Za sustavno osiguranje kvalitete rada svih oblika zdravstvene zastite nuZno je, uz procjenu
kvalitete rada, 1 utvrdivanje mjera unaprjedenja kvalitete rada. Svaka ocjena kvalitete ukljucuje
strukturu, proces rada i ishod rada te pruzatelje i korisnike zdravstvene zastite. U ocjenjivanju
kvalitete zdravstvene zastite jedna od priznatih mjera (instrumenata) je i osobno zadovoljstvo
korisnika odredenom zdravstvenom zastitom.

U mnogim zemljama Europe, SAD-u i Australiji, pracenje zadovoljstva bolnickom
zdravstvenom zastitom i preostalim razinama zdravstvene zastite postaje uobicajena praksa.
Istrazivanja se provode uglavnom zbog sljedecih ciljeva vezanih uz poboljSanje bolnicke zastite:

e povecanje individualnosti i humanosti medicinskog tretmana,

e pravo bolesnika na informiranje,

e povecanje kvalitete smjestaja (hotelskih usluga) i

e dobivanje komparativnih podataka koji omogucuju medusobno usporedivanje bolnica.

Ministarstvo zdravstva Republike Hrvatske zapocelo je 2001. godine proces unaprjedenja
sustava kvalitete zdravstva, a kao element vrednovanja izabrano je zadovoljstvo korisnika
bolni¢kom zdravstvenom zastitom. Kako je bolesnik u srediStu interesa, odnos prema pacijentu i
zadovoljstvo pacijenta, njegova prava ali i obveze, predstavljaju modernu tekovinu unaprjedenja
kvalitete rada. Pacijent je sposoban procijeniti odnos prema njemu, ali ne i stru¢nost. Tako je s
01. ozujka 2001. godine zapocela anonimna anketa o kvaliteti 1 zadovoljstvu bolesnika
bolnickom zdravstvenom zasStitom u svim bolnicama Hrvatske, i trajala je godinu dana.

Kako je 2004. godine donesen Zakon o zastiti prava pacijenata, Ministarstvo zdravstva i
socijalne skrbi Republike Hrvatske iniciralo je nastavak prikupljanja podataka o zadovoljstvu
pacijenata bolnickom zdravstvenom zastitom jednom novom anketom koja bi, zbog
racionalnosti i usporedivosti, uz prijasnja pitanja sadrzavala i nova, temeljena na navedenom
Zakonu. Time ¢e se omoguciti usporedba sadasnje slike stanja s onom od prije pet godina.
Postojec¢i kompjutorski program samo ¢e se prilagoditi dodatnim pitanjima, a koristiti ¢e se
postojeca informaticka oprema.

2.CILJ

Glavni je cilj ovog projekta unaprjedenje kvalitete bolnicke zdravstvene zastite i
ostvarivanje komunikacije s korisnicima bolni¢ke zdravstvene zastite. Ministarstvo zdravstva i
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socijalne skrbi na temelju rezultata ovog istrazivanja moze definirati prioritete za poboljSanje i
unaprjedenje bolniCke zdravstvene zastite. Naime, razli¢itim tipovima ustanova biti ¢e moguce
dati zajednicki nazivnik, odnosno moguénost uvida u to koliko se mogu razvijati i Sto sve mogu
raditi. Analiza podataka omogucuje upravama bolnica uvid u ocjene o zadovoljstvu bolesnika
pruzenom zdravstvenom zaStitom i utvrdivanje specifi¢nih ciljeva za poboljSanje i unaprjedenje
bolnic¢ke zdravstvene zastite na svom podrucju.

3. MATERIJALI I METODE

U istrazivanje su bile uklju¢ene sve bolni¢ke ustanove u Hrvatskoj osim specijalnih
bolnica. Time su bili obuhvaceni svi klini¢ki bolnicki centri, klinicke bolnice, klinike i opce
bolnice.

Istrazivanje se je provodilo putem anonimnih upitnika koji su svaki bolesnik/bolesnica
dobili prilikom otpusta iz bolnice (Prilog 1). Uz upitnik je bilo prilozeno popratno pismo.
Pismom se ministar zdravstva obraca bolesniku, objasnjava cilj ovog istrazivanja i daje detaljne
upute o nacinu popunjavanja upitnika. Predvideno je bilo da bolesnik/bolesnica popune upitnik
te ga ubace u sanduci¢ postavljen na izlazu iz bolnice odnosno klinike.

UPITNIK:

Prilikom popunjavanja upitnika bolesnik je trebao upisati, na predvideno mjesto, ime
ustanove i odjela na kojem je boravio. Anketni upitnik sadrzi 9 «starih» pitanja iz prve ankete te
8 novih pitanja. Sva pitanja imaju ponudeni odgovor, osim u pitanju broj 17 gdje bolesnik ako
zeli moZze opisno izraziti svoju pohvalu, pokudu i prijedlog za poboljSanje bolnicke zastite.
Hrvatski zavod za javno zdravstvo je na temelju broja hospitalizacija u tijeku 2004. godine u
Hrvatskoj procijenio potrebnu koli¢inu anketnih upitnika za svaku bolnicu. Svi upitnici potrebni
za provodenje dvomjeseCne ankete 1 popratna pisma Ministra dostavljena su svakoj bolnici.
Hrvatski zavod za javno zdravstvo bio je odgovoran za tiskanje upitnika i popratnih pisama.
Ravnateljima bolnica uputilo je Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi dopis i upute o nacinu
provodenja ankete.

S obzirom na to da su ravnatelji bolnica bili ukljuceni u pripreme prvog projekta, te
sudjelovali pri izradi anketnog upitnika bili su duzni, a u skladu s dopisom, razdijeliti anketne
upitnike i popratna pisma po svi odjelima bolnice, te upoznati zdravstveno osoblje s ciljem i
nac¢inom provodenja ovog projekta. Ravnatelji bolnica bili su odgovorni za provedbu ovog
istrazivanja u svojoj bolnici, te pridrzavanja zadanih uputa Ministarstva zdravstva i socijalne
skrbi. Svaki bolesnik prilikom otpusta s odjela uz otpusnicu je dobio anketni upitnik i popratno
pismo. Takoder je u uputama ravnateljima bolnica naglaseno da zdravstveni djelatnik na
predvideno mjesto na upitniku stavi pecat odjela i ustanove s kojeg se bolesnik otpusta. Postoje
dodatne upute za hospitaliziranu djecu. Ako je dijete mlade od 10 godina upitnik popunjava
roditelj/staratelj, a starije dijete upitnik moze popuniti samo ili uz pomo¢ roditelja/staratelja.
Ravnatelj bolnice je organizirao postavljanje sanducic¢a prvog dana odredenog za pocetak ankete.
Na kraju ankete (1. lipnja 06.) nadlezni Zupanijski zavod je dostavio napunjene sanducic¢e na
adresu Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo. Zupanijski zavod je tijekom provodenja ankete u
slucaju prepunjenosti sanducic¢a isti odmah dostavljao HZJZ uz istovremeno postavljanje novog,
praznog sanducica.

3.1. Nacin rada

Ministarstvo zdravstva 1 socijalne skrbi uputilo je ravnateljima bolnica i Zupanijskih
zavoda za javno zdravstvo dopis i upute o nacinu provodenja ankete (Prilog 2).
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Izdavacka kuca koja je tiskala upitnike te izradila anketne kutije i plakate izvrSila je
distribuciju anketnog materijala u bolnice diljem Hrvatske.

Sanduci¢i s popunjenim upitnicima putem zupanijskih zavoda za javno zdravstvo stizali
su u Hrvatski zavod za javno zdravstvo gdje je bila imenovana osoba koja je zapisivala broj
zaprimljenih sanducic¢a. U Hrvatskom zavodu za javno zdravstvo formiran je se tim koji je
otvarao kutije, evidentirao broj upitnika po kutiji, obavljao unos 1 obradu podataka te izradu
potrebnih izvjescéa.

Da bi se osigurali propisani uvjeti rada osigurala se je, od postojece, potrebna
kompjutorska oprema s odgovaraju¢im programima i odgovarajuc¢a oprema za sigurnu pohranu
obradenih upitnika.

Provedene su sve mjere sigurnosti pohrane podataka, tako da se je svakodnevno snimala
baza podataka koja se je pohranjivala u zasti¢enom limenom ormaru.

Svi djelatnici HZJZ koji rade na ovom istrazivanju duzni su sve povjerljive informacije i
podatke koji su im dostupni cuvati kao poslovnu tajnu.

3.2. Obrada podataka
Obrada podataka zapocinjala je otvaranjem sanducica i sortiranjem upitnika prema
tekstu u 17. pitanju. Upitnici koji su sadrzavali tekst u 17. pitanju Sifrirali su se prema odredenim
kategorijama. Ukoliko je tekst sadrzavao koristan prijedlog, taj dio teksta se je upisao u bazu i
dostupan je pomoc¢u numeratora. Zatim su se upisivali svi podaci koji se nalaze na upitniku.
Nakon zavrSenog upisa upitnik programski dobiva broj pod kojim se pohrani u arhivu i postaje
dostupan u slucaju potrebe.
Hrvatski zavod za javno zdravstvo odgovoran je za izradu izvjesca.
Izvjesca se izraduju prema ovim kriterijima:
e ukupno za sve bolnice Hrvatske
e s obzirom na tip bolnicke ustanove (opce bolnice, klinike, klinic¢ki bolnicki centri i
klinicke bolnice)
e za svaku bolnicu po pojedinim odjelima.

3.3. Trajanje
Istrazivanje je trajalo ukupno 2 mjeseca (od 01.travnja do 31.svibnja 2006.) plus 2
mjeseca za obradu podataka, interpretaciju rezultata 1 pripremu informacija i izvjesca).

3.4. Rangiranje bolnica

Za ocjenu bolnica uzeta je sumarna prosjec¢na ocjena koja je prosjek ocjena, odnosno koja
ukljucuje:

1. Postotak odgovorenih anketa u odnosu na poslane (ocjena 1 - 5)

Ocjena 5 za postotak odgovorenih anketa dobiva bolnica ¢iji je postotak vracenih odgovorenih
anketa izmedu 81 i 100%.0Ocjenu 4 dobiva bolnica ¢iji je postotak vracenih odgovora izmedu 61
1 80%. Ocjenu 3 dobiva bolnica ¢iji je postotak vracenih odgovora izmedu 41 i 60%. Ocjenu 2
dobiva bolnica ¢iji je postotak vra¢enih odgovora izmedu 21 i 40%.

2. Ocjena pitanja 3 - lije¢nik me upoznao s mojim zdravstvenim stanjem (ocjena 1 - 5).

3. Ocjena pitanja 4 - bio sam upoznat s raznim mogucénostima lije¢enja (ocjena 1 - 5).

4. Ocjena pitanja 5 - lije¢nik se prema meni ponaSao (ocjena 1 - 5).

5. Ocjena pitanja 6 - medicinske sestre su se prema meni ponaSale (ocjena 1 - 5).

6. Ocjena pitanja 10 - izrazeno zadovoljstvo ili nezadovoljstvo uslugom (ocjena 1 - 5).
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Rang ljestvica po ovoj ocjeni radena je po vrstama bolnica (KBC, klinicke bolnice,
klinike i op¢e bolnice) i posebno za specijalisticke djelatnosti , i to: interna, kirurgija, pedijatrija
te ginekologija i porodiljstvo.

4. REZULTATI

Hrvatski zavod za javno zdravstvo je od distribuiranih 130.000 upitnika (s popratnim
pismom za pacijenta) dobio oko 30.000 Sto znaci da je 23% korisnika bolnicke usluge
odgovorilo na upitnik.

Rezultati su prikazani ukupno za sve bolnicke ustanove u Hrvatskoj, te prema tipu
zdravstvene ustanove: opée bolnice, klini¢ki bolnicki centri, klini¢ke bolnice 1 klinike.

U ukupnom broju odgovora op¢e bolnice sudjelujus 51%, tj. 14.630 bolesnika lijjecenih
u ovom tipu ustanove odgovorilo je na anketni upitnik. Klini¢ki bolnicki centri i klinicke bolnice
sudjeluju u ukupnom broju s 40%, tj. 11.520 bolesnika lijecenih u ovom tipu zdravstvene
ustanove odgovorilo je na anketni upitnik. Klinike su u ukupnom broju zastupljene s 9% tj.
2.480 bolesnika lijeceno u ovom tipu ustanove odgovorilo je na anketni upitnik.

Nepoznata ustanova zastupljena je u ukupnom broju s 0,004 %, odnosno samo jedan
anketni upitnik nema oznacenu ustanovu.
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Rezultati prema svakom pojedinacnom pitanju iz upitnika:
4.1. PITANJE BROJ I: Sto je utjecalo na Vas smjestaj bas u ovu bolnicu

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (mjesto stanovanja), 2 (hitan prijam), 3 (odabir
lije¢nika primarne zdravstvene zastite), 4 (prijasSnji boravci), 5 (preporuke drugih pacijenata), 6
(prijam bez uputnice), 7 (vaSa dijagnoza), 8 (Vasa dob), 9 (VaSa osobna zelja).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 28,83% primljeno je u bolnicu kao hitan
prijam, 25,22% primljeno je u bolnicu prema mjestu stanovanja, 13,46% zbog dijagnoze
pacijenta, 10,00% po osobnoj zelji, 7,58% prema odabiru lije¢nika primarne zdravstvene zastite,
6,05% zbog prijasnjih boravaka, 4,06% je nepoznat razlog, 3,92% po preporuci drugih
pacijenata, 0,53% je bio prijam bez uputnice, 0,34% zbog dobi pacijenta. (Slika 1. Pitanje br. 1
Sto je utjecalo na smjeitaj u ovu bolnicu - sve bolnice).

Slika 1. Pitanje br. 1. Smjestaj u ovu bolnicu (sve bolnice)
prijam bez uputnice
1%

prijadnji boravci

6%
vasSa dijagnoza
13% hitan prijam

preporuke drugih 29%

pacijenata
4%

odabir lije¢nika pzz

8% Va$a osobna Zelja
()

10%
mjesto stanovanja

259, nepoznato
0

4%

Va$a dob
0%
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4.1.1. OPCE BOLNICE

Poredak utjecaja na smjestaj u op¢e bolnice Hrvatske, od ukupno 14.630 upisanih
upitnika je sljede¢i: hitan prijem (33,49%), mjesto stanovanja (30,36%), dijagnoza (9,28%),
osobna Zelja (8,51%), odabir lije¢nika (6,21%), nepoznato (4,66%), prijasnji boravci (4,22%),
preporuke drugih pacijenata (2,60%), prijem bez uputnice (0,49%) i1 dob pacijenta (0,19%),
(Slika 2. Pitanje br. 1 Sto je utjecalo na smjestaj u ovu bolnicu - opée bolnice).

Slika 2. Pitanje br. 1. Smjestaj u ovu bolnicu (opée bolnice)

Vas$a dijagnoza nepoznato . .
9% 5% prijam bez uputnice
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4.1.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Poredak pojedinih kategorija koje su utjecale na smjestaj u klini¢ke bolnicke centre i
klini¢ke bolnice je sljedeci: 22,83% mjesto stanovanja, 22,70% hitan prijam, 17,92% dijagnoza,
11,39% osobna Zelja pacijenta, 8,59% odabir lije¢nika primarne zdravstvene zaStite, 7,74%
prijasnji boravci, 4,82% preporuke drugih pacijenata, 3,20% nepoznato, 0,54% prijam bez
uputnice i 0,27% dob pacijenta, (Slika 3. Pitanje br. 1 Sto je utjecalo na smjestaj u ovu bolnicu -
klinicki bolnic¢ki centri i klinicke bolnice).

Slika 3. Pitanje br. 1. Smjestaj u ovu bolnicu (KBC i KB)
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4.1.3. KLINIKE

Poredak pojedinih kategorija koje su utjecale na smjestaj u klinike je sljedeci: hitan
prijam (29,84%), dijagnoza (17,50%), osobna zelja (12,34%), odabir lijecnika (10,97%),
prijasnji boravci (8,95%), preporuke drugih pacijenata (7,54%), mjesto stanovanja (6,01%),
nepoznato (4,48%), dob (1,57%) i prijam bez uputnice (0,81%) (Slika 4. Pitanje br. 1 Sto je
utjecalo na smjestaj u ovu bolnicu - kliniku).

Slika 4. Pitanje br. 1. Smjestaj u ovu bolnicu (kliniku)
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4.2. PITANJE BROJ 2: Na prijam u bolnicu ste cekali

Ponudeni odgovori su: 1 (hitan prijam do 1 mjesec), 2 (2 - 3 mjeseca), 3 (4 do 6 mjeseci),
4 (7 - 12 mjeseci) i 5 (duze od 12 mjeseci).

Od ukupnog broja obradenih odgovora ( 28.631) 79,06% primljeno je u bolnicu kao
hitan prijam do 1 mjesec, 8,00% cekalo je 2 - 3 mjeseca , 1,49% cekalo je 4 - 6 mjeseci , 0,93%
¢ekalo je 7 - 12 mjeseci, duze od 12 mjeseci ¢ekalo je 0,81% bolesnika, a 9,71% nije
odgovorilo na pitanje, (Slika 5. Pitanje br. 2 Cekanje na prijam u bolnicama Hrvatske - sve
bolnice).

Slika 5. Pitanje br. 2. Cekanje na prijam (sve ustanove)

7 do 12 mjeseci
1% duze od 12 mjeseci

4 do 6 mjeseci 1%
2 do 3 mjeseca 1%
8%
nepoznatoA
10%

hitan prijam do 1
mjesec
79%

Prosjecna kategorija ¢ekanja Hrvatske za sve tipove ustanova iznosi 1,19.

Pri tabli¢noj interpretaciji ove prosjecne kategorije potrebno je upozoriti na to da $to je
veca prosjecna kategorija to je ¢ekanje na prijam duze ili da bude jos jasnije bolnica koja ima
najnizu prosjec¢nu kategoriju ima najkrace ¢ekanje na prijam.
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4.2.1. OPCE BOLNICE

Pet vodeci op¢ih bolnica s najkrac¢im ¢ekanjem na prijam imaju raspon prosjecne
kategorije od 1,02 do 1,05.
Poredak pet op¢ih bolnica s najduzim ¢ekanjem na prijam imaju prosjecne kategorije od 1,51 do
1,12.

Prosjecna kategorija ¢ekanja na prijam u op¢im bolnicama je 1,12.

4.2.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosje¢na kategorija ¢ekanja na prijam u klini¢kim bolnickim centrima i klini¢kim
bolnicama je 1,26.

Prosje¢na kategorija ¢ekanja na prijam u ustanovama ovog tipa krece se u rasponu od
1,15 do 1,40.
4.2.3. KLINIKE

Prosje¢na kategorija ¢ekanja na prijam u klinikama je 1,27, a krece se u rasponu od 1,04
do 1,89.
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4.3. PITANJE BROJ 3: Da li Vas je lije¢nik u bolnici upoznao s Vasim zdravstvenim stanjem

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (uopce nije), 2 (nedovoljno, 3 (djelomicno), 4
(dovoljno) i 5 (potpuno) tako da se prosjecna kategorija moze interpretirati kao prosjecna ocjena.

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 60,62% bolesnika potpuno je upoznato
o svom zdravstvenom stanju; 26,37% dovoljno; 8,02% djelomi¢no; 2,19% nedovoljno; 1,35%
uopce nije upoznato; a 1,45% nije odgovorilo na pitanje, (Slika 6. Pitanje broj 3 Upoznatost o
zdravstvenom stanju).

Prosjecna ocjena ukupno za Hrvatsku za sve tipove ustanova iznosi 4,45.

Slika 6. Pitanje br. 3: Upoznatost o zdravstvenom stanju (sve

ustanove)
nepoznato L
nedovoljno 1% uopce nije
djelomi¢no 2% 1%
8%

potpuno

dowvoljno
62%

26%

21



4.3.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosje¢nom ocjenom upoznatosti o zdravstvenom stanju
kre¢e se u rasponu od 4,67 do 4,55.

Poredak pet op¢ih bolnica s najnizom ocjenom upoznatosti ima prosjecnu ocjenu
upoznatosti u rasponu od 4,35 do 4,39.

Prosjecna ocjena upoznatosti o zdravstvenom stanju u op¢im bolnicama je 4,47.

4.3.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena upoznatosti o zdravstvenom stanju u klinickim bolni¢kim centrima i
klini¢kim bolnicama je 4,40, a krece se u rasponu od 4,53 do 4,30.

4.3.3. KLINIKE

Prosjecna ocjena upoznatosti o zdravstvenom stanju u klinikama je 4,52, a kre¢e se u
rasponu od 4,75 do 4,44.
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4.4. PITANJE BROJ 4: Da li ste u bolnici bili upoznati s razli¢itim mogucnostima lijeCenja
svoje bolesti

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (uopce nisam), 2 (nedovoljno), 3 (djelomicno) i 4
(potpuno) tako da se prosjecna kategorija moze prikazati kao prosjecna ocjena.

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 63% bolesnika potpuno je upoznato s
razli¢itim moguénostima lijecenja svoje bolesti; 25% djelomi¢no; 5% uopce nije upoznato; 4%
nedovoljno; a 3% bolesnika nije odgovorilo na pitanje Slika 7. Pitanje broj 4. Upoznatost s
razli¢itim moguénostima lijecenja svoje bolesti.

Slika 7. Pitanje br. 4: Upoznatost s moguénostima lijeenja (sve
ustanove)

nedovoljno nepoznato
4% 3%

uopce nije upoznato
5%

djelomi¢no
25%

potpuno
63%

Prosjecna ocjena upoznatosti s razli¢itim mogucnostima lije¢enja ukupno za Hrvatsku za
sve tipove ustanova iznosi 3,50.
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4.4.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom ocjenom upoznatosti s razli¢itim moguénostima lijeCenja
ima raspon ocjena od 3,68 do 3,61.

Opce bolnice s najnizom ocjenom imaju raspon od 3,39 do 3,44.
Prosjecna ocjena upoznatosti s razli¢itim moguénostima lije¢enja u op¢im bolnicama je 3,53.

4.4.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena upoznatosti s razli¢itim moguénostima lije¢enja u klinickim bolni¢kim
centrima 1 klini¢kim bolnicama je 3,44.

Klini¢ki bolnicki centri 1 klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu kategoriju upoznatosti
o zdravstvenom stanju imaju raspon od 3,59 do 3,32.

4.4.3. KLINIKE

Prosjecna ocjena upoznatosti s razli¢itim moguénostima lije¢enja u klinikama je 3,57.

Prosje¢na ocjena upoznatosti s razli¢itim moguénostima lijeCenja krece se u rasponu od
3,89 do 3,39.
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4.5. PITANJE BROJ 5: PonaSanje lijeCnika prema pacijentu

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (neljubazno), 2 (nezainteresirano), 3 (korektno), 4
(ljubazno) i 5 (izuzetno ljubazno) tako da se prosjecna kategorija moze prikazati kao prosjecna
ocjena.

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) prema 52% bolesnika lije¢nik se odnosio
izuzetno ljubazno; prema 28% ljubazno; prema 17% korektno; prema 2% nezainteresirano;
prema 0,5% neljubazno; a 1% bolesnika nije odgovorilo na pitanje, Slika 8. Pitanje broj 5.
Ponasanje lije¢nika prema pacijentima.

Slika 8. Pitanje br. 5: Ponasanje lije¢nika prema pacijentu
(sve ustanove)

neljubazno
nepoznato 0%

1%

nezainteresirano
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28% izuzetno ljubazno

52%

Prosjecne ocjene ponasSanja lijecnika prema bolesniku ukupno za Hrvatsku za sve tipove
ustanova iznosi 4,31.
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4.5.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosje¢nom ocjenom ponasanja lijecnika prema bolesniku
ima prosjecnu kategoriju u rasponu od 4,61 do 4,41.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom ima raspon od 4,20 do 4,23.

Prosjecna ocjena ponaSanja lijecnika prema bolesniku u opéim bolnicama je 4,33.

4.5.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena ponasanja lije¢nika prema bolesnicima u klini¢kim bolnickim centrima i
klini¢kim bolnicama je 4,28.

Klini¢ki bolnicki centri i klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu ponasanja
lije¢nika prema bolesnicima imaju sljede¢i raspon od 4,41 do 4,14.

4.5.3. KLINIKE
Prosjecna ocjena ponaSanja lijecnika prema bolesniku u klinikama je 4,38.

Klinike s obzirom na prosjecnu ocjenu ponasanja lije¢nika prema bolesniku imaju
sljede¢i raspon od 4,60 do 4,30.
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4.6. PITANJE BROJ 6: Ponasanje medicinskih sestara prema pacijentu

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (neljubazno), 2 (nezainteresirano), 3 (korektno), 4
(ljubazno) i 5 (izuzetno ljubazno) tako da se prosjecna kategorija moze prikazati kao prosjecna
ocjena.

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) prema 57% bolesnika medicinske sestre
ponasale su se izuzetno ljubazno; prema 29% ljubazno; prema 12% korektno; prema 0,9%
nezainteresirano; prema 0,4% neljubazno; a 1% nije odgovorilo na ovo pitanje, Slika 9. Pitanje
broj 6. PonaSanje medicinskih sestara prema pacijentima.

Prosjecna ocjena ukupno za Hrvatsku za sve tipove ustanova je 4,43.

Slika 9. Pitanje br. 6: Ponasanje medicinskih sestara prema
pacijentu (sve ustanove)
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4.6.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosje¢nom ocjenom ponasanja medicinskih sestara imaju
raspon 4,71 do 4,56.
Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom imaju raspon od 4,32 do 4,36.

Prosjecna ocjena ponaSanja medicinskih sestara prema bolesniku u opéim bolnicama je
4,43,

4.6.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena ponaSanja medicinskih sestara prema bolesniku u klinickim bolnickim
centrima 1 klinickim bolnicama je 4,42.

Klini¢ki bolnicki centri 1 klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu ponasanja
medicinskih sestara imaju raspon od 4,47 do 4,24.

4.6.3. KLINIKE
Prosjecna ocjena ponaSanja medicinskih sestara u klinikama je 4,45.

Klinike s obzirom na prosje¢nu ocjenu ponasanja medicinskih sestara prema bolesniku
imaju raspon od 4,67 do 4,35.
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4.7. PITANJE BROJ 7: PonaSanje ostalog medicinskog osoblja prema pacijentu

Ponudeni odgovori skalirani su: 1 (neljubazno), 2 (nezainteresirano), 3 (korektno), 4
(ljubazno) i 5 (izuzetno ljubazno) tako da se prosjecna kategorija moze prikazati kao prosjecna
ocjena.

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) prema 43,17% bolesnika ostalo
medicinsko osoblje ponasalo se je izuzetno ljubazno; prema 35,52% ljubazno; prema 18,19%
korektno; prema 1,43% nezainteresirano; prema 0,47% neljubazno; a 1,22% nije odgovorilo na

ovo pitanje, Slika 10. Pitanje broj 7. PonaSanje ostalog medicinskog osoblja prema pacijentima.

Prosjecna ocjena ukupno za Hrvatsku za sve tipove ustanova iznosi 4,21.

Slika 10. Pitanje br. 7: Ponasanje ostalog medicinskog osoblja
prema pacijentu
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4.7.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosje¢nom ocjenom ponasanja ostalog medicinskog
osoblja prema bolesniku ima raspon od 4,52 do 4,30.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom ima raspon od 4,10 do 4,16.

Prosjecna ocjena ponaSanja ostalog medicinskog osoblja prema bolesniku u opéim
bolnicama je 4,23.

4.7.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena ponaSanja ostalog medicinskog osoblja prema bolesniku u klinickim
bolnickim centrima i klini¢kim bolnicama je 4,18.

Klini¢ki bolnicki centri i klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu ponasanja
ostalog medicinskog osoblja imaju raspon od 4,22 do 4,00.

4.7.3. KLINIKE

Klinike s obzirom na prosjecnu ocjenu ponasanja ostalog medicinskog osoblja prema
bolesniku imaju raspon od 4,41 do 4,12.
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4.8. PITANJE BROJ 8: Da li ste bili upoznati s imenima lije¢nika koji su Vas lijecili

Ponudeni odgovori su: 1 (ne), 2 (djelomice), 3 (da).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 76,14% pacijenata je bilo upoznato s
imenima lijenika; 14,91 je to bilo djelomice; nije bilo upoznato 7,32; a nije odgovorilo na
pitanje 1,64, Slika 11. Pitanje broj 8. Upoznatost s imenima lije¢nika.

Prosjecna ocjena upoznatosti bolesnika s imenima lijecnika ukupno za Hrvatsku za sve
tipove ustanova je 2,70.

Slika 11. Pitanje br. 8: Da li ste bili upoznati s imenima lije¢nika
koji su Vas lije€ili? (sve ustanove)
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4.8.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosjecnom ocjenom upoznatosti s imenom lije¢nika koji je
lijeCio bolesnika ima raspon od 2,86 do 2,82.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom ima raspon od 2,47 do 2,66.

Prosjecna ocjena upoznatosti s imenima lijecnika koji su lijecili bolesnika u opéim
bolnicama je 2,70.

4.8.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosje¢na ocjena upoznatosti s imenima lije¢nika koji su lijecili bolesnika u klinickim
bolnickim centrima i klini¢kim bolnicama je 2,69.

Klinicki bolnicki centri i klinicke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu upoznatosti s
imenima lije¢nika koji su lijecili bolesnika imaju raspon od 2,82 do 2,54.

4.8.3. KLINIKE
Prosjecna ocjena upoznatosti s imenima lijecnika koji su lijecili bolesnika u klinikama je
2,76.

Klinike s obzirom na prosje¢nu ocjenu upoznatosti s imenima lije¢nika koji su lijecili
bolesnika imaju raspon od 2,89 do 2,57.
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4.9. PITANJE BROJ 9: Da li ste bili u mogucénosti odbiti neki medicinski postupak

Ponudeni odgovori su: 1 (ne), 2 (djelomice), 3 (da).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 40,98% pacijenata je bilo u moguénosti
odbiti neki medicinski postupak, 7,40 % je to bilo djelomice, 42,75% nije bilo u moguénosti
odbiti neki medicinski postupak, a nije odgovorilo na pitanje 8,88%, Slika 12. Pitanje broj 9.
Mogu¢énost odbijanja nekog medicinskog postupka.

Prosjecne ocjene moguénosti odbijanja nekog medicinskog postupka ukupno za Hrvatsku
za sve tipove ustanova je 1,98.

Slika 12. Pitanje br. 9: Da li ste bili u moguénosti odbiti neki
medicinski postupak (sve ustanove)
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4.9.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosjecnom ocjenom moguénosti odbijanja nekog
medicinskog postupka ima raspon od 2,24 do 2,08.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom ima raspon 1,80 do 1,84.

Prosjecna ocjena moguénosti odbijanja nekog medicinskog postupka u op¢im bolnicama
je 1,96.

4.9.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena moguénosti odbijanja nekog medicinskog postupka u klinickim
bolnickim centrima i klini¢kim bolnicama je 1,99.

Klini¢ki bolnicki centri i klini¢ke bolnice s obzirom na prosjecnu ocjenu mogucnosti
odbijanja nekog medicinskog imaju raspon od 2,12 do 1,85.

4.9.3. KLINIKE
Prosjecna ocjena moguénosti odbijanja nekog medicinskog postupka u klinikama je 2,09.

Klinike s obzirom na prosje¢nu ocjenu moguénosti odbijanja nekog medicinskog
postupka imaju raspon od 2,26 do 1,88.
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4.10. PITANJE BROJ 10: Koliko ste bili zadovoljni pruzenom zdravstvenom uslugom tijekom
boravka u bolnici, moZete ocijeniti ocjenom od 1 do 5, pri ¢emu je 1 potpuno nezadovoljstvo, a
5 potpuno zadovoljstvo zdravstvenom uslugom

Ponudeni odgovori su ocjene: 1 (potpuno nezadovoljstvo), 2, 3,4 15 (potpuno
zadovoljstvo).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 63,39% pacijenata ocijenilo je ocjenom
5 (potpuno zadovoljstvo) svoje zadovoljstvo zdravstvenom uslugom; 22,52% ocjenom 4; 7,72%
ocjenom 3; 1,49% ocjenom 2; 0,68% ocjenom 1 (potpuno nezadovoljstvo), a 4,20% nije
odgovorilo na pitanje, Slika 13. Pitanje broj 10. Ocjena zadovoljstva pacijenata zdravstvenom
uslugom.

Prosje¢na kategorija zadovoljstva pacijenata zdravstvenom uslugom ukupno za Hrvatsku
za sve tipove ustanova iznosi 4,53.

Slika 13. Pitanje br.10: Zadovoljstvo zdravstvenom uslugom
(sve ustanove)
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4.10.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosjecnom ocjenom zadovoljstva pacijenata zdravstvenom
uslugom biljezi raspon od 4,85 do 4,62.

Raspon pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom je od 4,44 do 4,48.

Prosjecna ocjena zadovoljstva pacijenata zdravstvenom uslugom u opéim bolnicama je
4,55.

4.10.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena zadovoljstva pacijenata zdravstvenom uslugom u klinickim bolni¢kim
centrima 1 klini¢kim bolnicama je 4,48.

Raspon prosjecne ocjene klini¢kih bolnickih centara i klini¢kih bolnica krece se od 4,60
do 4,32.
4.10.3. KLINIKE

Prosjecna ocjena zadovoljstva pacijenata zdravstvenom uslugom u klinikama je 4,59.

Raspon prosjecnih ocjena zadovoljstva pacijenata zdravstvenom uslugom u klinikama krece se
od 4,83 do 4,48.
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4.11. PITANJE BROJ 11: Kako ocjenjujete ostvarivanje svojeg prava na privatnost tijekom
boravka u bolnicu?

Ponudeni odgovori su: 1 (lose), 2 (zadovoljavajuce), 3 (dobro).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 66,73% pacijenata ocjenjuje kao dobro
ostvarivanje svojeg prava na privatnost, 26,91% kao zadovoljavajuce, 4,72% kao loSe, a nije
odgovorilo na pitanje 1,64%, Slika 14. Pitanje broj 11. Ostvarivanje prava pacijenta na
privatnost.

Prosjecna ocjena ostvarivanja prava pacijenta na privatnost ukupno za Hrvatsku za sve
tipove ustanova iznosi 2,63.

Slika 14. Pitanje br. 11: Kako ocjenjujete ostvarivanje svojeg
prava na privatnost tijekom boravka u bolnici (sve ustanove)
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4.11.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosje¢nom ocjenom ostvarivanja prava pacijenta na
privatnost ima raspon od 2,81 do 2,73.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom ima raspon od 2,56 do 2,62.

Prosjecna ocjena ostvarivanja prava pacijenta na privatnost u op¢im bolnicama je 2,66.

4.11.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena ostvarivanja prava pacijenta na privatnost u klinickim bolni¢kim
centrima 1 klini¢kim bolnicama je 2,59.

Klini¢ki bolnicki centri i klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu ostvarivanja
prava pacijenta na privatnost imaju raspon od 2,70 do 2,52.

4.11.3. KLINIKE

Prosjecna ocjena moguénosti ostvarivanja prava pacijenta na privatnost u klinikama je
2,66.

Pojedinacni poredak klinika s obzirom na prosjecnu ocjenu ostvarivanja prava pacijenta
na privatnost imaju raspon od 2,79 do 2,51.
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4.12. PITANJE BROJ 12: Kako ocjenjujete mogucnost posjeta tijekom boravka u bolnici

Ponudeni odgovori su: 1 (lose), 2 (zadovoljavajuce), 3 (dobro).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 79,07% pacijenata ocjenjuje sa «dobro»
mogucénost posjeta tijekom boravka u bolnici, 16,65 % kao zadovoljavajuce, 2,87% kao loSe, a
nije odgovorilo na pitanje 1,41%, Slika 15. Pitanje broj 12. Mogucénost posjeta tijekom boravka
u bolnici.

Prosjecna ocjena moguénosti posjeta tijekom boravka u bolnici, po pojedinim bolnicama
Hrvatske ukupno za Hrvatsku za sve tipove ustanova iznosi 2,77.

Slika 15. Pitanje br. 12: Kako ocjenjujete moguénost posjeta
tijekom boravka u bolnici? (sve ustanove)
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4.12.1. OPCE BOLNICE

Pet op¢ih bolnica s najviSom prosjecnom ocjenom moguénosti posjeta tijekom boravka u
bolnici imaju raspon od 2,90 do 2,84.

Pet op¢ih bolnica s najnizom prosje¢nom ocjenom imaju raspon od 2,63 do 2,74.

Prosjecna ocjena moguénosti posjeta tijekom boravka u opéim bolnicama je 2,78.

4.12.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Prosjecna ocjena moguénosti posjeta tijekom boravka u klinickim bolnickim centrima i
klini¢kim bolnicama je 2,75.

Klini¢ki bolnicki centri i klini¢ke bolnice s obzirom na prosje¢nu ocjenu moguénosti
posjeta tijekom boravka imaju raspon od 2,83 do 2,67.

4.12.3. KLINIKE
Prosjecna ocjena moguénosti posjeta tijekom boravka u klinikama je 2,85.

Klinike s obzirom na prosjecnu ocjenu mogucnosti posjeta tijekom boravka imaju raspon
od 2,92 do 2,70.
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4.13. PITANJE BROJ 13: Koliko godina imate?

Ponudeni odgovori su: 1 (manje od 20 godina), 2 (21 do 40), 3 (41 do 64) 1 4 (vise od
65).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) najvise hospitaliziranih (33,59%) je u
dobi 41 do 64; 29,56% ima 21 do 40 godina; 25,86% pacijenata ima vise od 65 godina; 9,72%
ima manje od 20 godina, a nije odgovorilo na pitanje 1,28%, Slika 16. Pitanje br. 13 Pripadnost
dobnoj skupini - sve bolnice.

Slika 16. Pitanje br. 13: Koliko godina imate? (sve ustanove)
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4.13.1. OPCE BOLNICE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz op¢ih bolnica (14.630) najvise hospitaliziranih
(31,12%) je u dobi 41 do 64; 29,90% ima 21 do 40 godina; 29,86% pacijenata ima viSe od 65
godina; 7,66% ima manje od 20 godina, a nije odgovorilo na pitanje 1,46%, Slika 17. Pitanje br.
13 Pripadnost dobnoj skupini - opée bolnice.

Slika 17. Pitanje br. 13: Dob pacijenata (op¢e bolnice)
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4.13.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinickih bolnickih centara i klini¢kih bolnica
(11.520) najvise hospitaliziranih (35,69%) je u dobi 41 do 64; 30,42% ima 21 do 40 godina;
22,50% pacijenata ima vise od 65 godina; 10,30% ima manje od 20 godina, a nije odgovorilo na
pitanje 1,10%, Slika 18. Pitanje br. 13 Pripadnost dobnoj skupini - klinicki bolnicki centri 1
klini¢ke bolnice.

Slika 18. Pitanje br.13: Dob pacijenata (KBC i KB)
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4.13.3. KLINIKE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinika (2480) najvise hospitaliziranih 38,39%
jeudobi 41 do 64; 23,59% ima 21 do 40 godina; 19,19% ima manje od 20 godina; 17,82%
pacijenata ima viSe od 65 godina, a nije odgovorilo na pitanje 1,01%, Slika 19. Pitanje br. 13
Pripadnost dobnoj skupini - klinike.

Slika 19. Pitanje br. 13: Dob pacijenata (klinike)
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4.14. PITANJE BROJ 14: Spol
Ponudeni odgovori su: 1 (muski), 2 (zenski).

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) 57% pripada Zenskom spolu, 42%
muskom spolu, a 1,18% bolesnika nije oznacilo spol, Slika 20. Pitanje br. 14 Spol - sve bolnice.

Slika 20. Pitanje br. 14: Spol (sve ustanove)
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4.14.1. OPCE BOLNICE
Od ukupnog broja obradenih odgovora iz op¢ih bolnica (14.630) 58% ispitanika je

zenskog spola, 41% muskog spola, a 1% nije oznacio spol, Slika 21. Pitanje br. 14 Spol - opce
bolnice.

Slika 21. Pitanje br. 14: Spol (opée bolnice)
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4.14.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE
Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinickih bolnickih centara i klinickih bolnica

(11.520) 57% pacijenata je zenskog spola, 42% muskog spola, a 1% nije oznacilo spol, Slika 22.
Pitanje br. 14 Spol - klini¢ki bolnicki centri 1 klinicke bolnice.

Slika 22. Pitanje br. 14: Spol (KBC i KB)
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4.14.3. KLINIKE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinika (2480) 52% pacijenata je Zenskog
spola, 47% muskog spola, a 1% nije oznacilo spol, Slika 23. Pitanje br. 14 Spol - klinike.

Slika 23. Pitanje br. 14: Spol (klinike)
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4.15. PITANJE BROJ 15: Zupanija boravka pacijenta

Od ukupnog broja obradenih odgovora (28.631) rang ljestvica po Zupaniji boravka
pacijenta je: 14,07% pacijenata je iz Zagrebacke zupanije, 11,72% iz Splitsko-dalmatinske
zupanije, 5,81% iz Grada Zagreba, 5,55% iz Sisacko-moslavacke zupanije, 4,98% iz
Varazdinske Zupanije, 4,63% i1z Primorsko-goranske Zupanije, 4,57% iz Istarske Zupanije, 4,50%
1z Osjecko-baranjske Zupanije, 4,43% iz Koprivnicko-krizevacke Zupanije, 4,28% iz Zadarske
zupanije, 3,92% iz Krapinsko-zagorske zupanije, 3,79% iz Brodsko-posavske zupanije, 3,70% iz
Bjelovarsko-bilogorske zupanije, 3,62% iz Pozesko-slavonske zupanije, 3,59% iz Karlovacke
zupanije, 3,14% iz Viroviticko- podravske zupanije, 2,89% pacijenata nije navelo zupaniju u
kojoj zive, 2,85% iz Vukovarsko-srijemske zupanije, 2,80% iz Medimurske Zupanije, 1,77% iz
Licko-senjske zupanije, 1,70% iz Sibensko-kninske Zupanije, 1,34% iz Dubrovac¢ko-neretvanske
zupanije te 0,36% stranaca, Slika 24. Pitanje br. 15 Zupanija boravka pacijenta - sve bolnice.

Slika 24. Pitanje br. 15: Zupanija boravka pacijenta (sve
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4.16. PITANJE BROJ 16 Broj dana boravka u bolnici

Od ukupnog broja obradenih anketa (28.631), 73,60% pacijenata koji su ispunili upitnike
bilo je hospitalizirano do 12 dana, 14,33% od 13 do 21 dan, 6,72% boravilo je u bolnici 22 i vise
dana, a 5,35% bolesnika nije oznacilo broj dana boravka., Slika 25. Pitanje br. 16 Dani
provedeni u bolnici - sve bolnice.

Slik 25. Pitanje br. 16: Broj dana boravka u bolnici (sve bolnice)
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4.16.1. OPCE BOLNICE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz op¢ih bolnica (14.630) 77,44% pacijenata koji
su ispunili upitnike bilo je hospitalizirano do 12 dana, 12,86% od 13 do 21 dan, 4,49% boravilo
je ubolnici 22 1 viSe dana, a 5,21% bolesnika nije oznacilo broj dana boravka, Slika 26. Pitanje
br. 16 Dani provedeni u bolnici - op¢e bolnice.

Slika 26. Pitanje br. 16: Dani provedeni u bolnici (op¢e bolnice)
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4.16.2. KLINICKI BOLNICKI CENTRI I KLINICKE BOLNICE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinickih bolnickih centara i klini¢kih bolnica
(11.520) 69,33% pacijenata koji su ispunili upitnike bilo je hospitalizirano do 12 dana, 15,89%
od 13 do 21 dan, 9,23% boravilo je u bolnici 22 1 viSe dana, a 5,55% bolesnika nije oznacilo broj
dana boravka, Slika 27. Pitanje br. 16 Dani provedeni u bolnici - klini¢ki bolnicki centri i
klini¢ke bolnice.

Slika 27. Pitanje br. 16: Dani provedeni u bolnici (KBC i KB)
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4.16.3. KLINIKE

Od ukupnog broja obradenih odgovora iz klinika (2.480) 70,77% pacijenata koji su
ispunili upitnike bilo je hospitalizirano do 12 dana, 15,77% od 13 do 21 dan, 8,27% boravilo je u
bolnici 22 1 viSe dana, a 5,20% bolesnika nije oznacilo broj dana boravka, Slika 28. Pitanje br.
16 Dani provedeni u bolnici - klinike

Slika 28. Pitanje br. 16: Dani provedeni u bolnici (klinike)
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4.17. PITANJE BROJ 17 Navedite ako se Vasa pohvala ili pokuda odnosi na nesto drugo ili
ako imate prijedlog za poboljSanje

Na ukupno upisanih 28.631 upitnik pacijenti su napisali 17.849 pohvala, pokuda i
prijedloga. Pohvala je bilo 8.640 (48,4%), pokuda 5.780 (32,4%) 1 prijedloga 3.429 (19,2%).

Tekst koji je napisao pacijent se prije upisa Sifrirao se je prema odredenoj kategoriji s
obzirom na to radi li se o pohvali, pokudi ili prijedlogu za poboljSanje. Za Sifriranje se je koristio
isti Sifarski sustav kao i u anketi iz 2001. godine. Tako je i u ovoj anketi na raspolaganju bila 131
tema, Prilog br. 3. Sve teme su zajednicke za sve tri kategorije pohvala, pokuda i prijedloga za
poboljsanje. Osim $to se je tekst pacijenata Sifrirao, takoder su se prepisivali dijelovi teksta vazni
za poboljSanje u bolnicama i dostupan je po ustanovama i odjelima.

Zadani kriterij za ovo izvjesce je prikaz sedam najces¢ih tema unutar pojedine kategorije:
pohvala, pokuda i prijedloga za poboljSanje.

Poredak sedam najces¢ih tema kategorije pohvala u bolnicama Hrvatske je sljedeci:
medicinsko osoblje 24,4%, sve 21,3%, lijeCnici 14,4%, medicinske sestre 12,6%, medicinski
tretman 7,0%, pomo¢no osoblje 2,9%, nema primjedbi 2,6%, a ostale teme zastupljene su
14,8%, Slika 29. Pitanje br. 17 Pohvale u navodima pacijenata.

Slika 29. Pitanje br.17: Pohvale u navodima pacijenata
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Poredak sedam najcesc¢ih tema kategorije pokuda u bolnicama Hrvatske je sljedeéi: prehrana
11,5%, uredenje odjela 10,0%, higijenski uvjeti 8,9%, uvjeti rada 4,1% , potrosni bolnicki

materijal 4,0%, medicinska oprema 3,7%, medicinske sestre 3,7%, a ostale teme zastupljene su

54,1%, Slika 30. Pitanje br. 17 Pokude u navodima pacijenata.

Slika 30. Pitanje br.17: Pokude u navodima pacijenata

uredenje odjela

10% higijenski uvjeti
prehrana 9%

12%

uvjeti rada
4%

ostale teme
53%

materijal
4%

medicinske sestre medicinska oprema
4% 4%

potro$ni bolnicki

55



Poredak sedam najces¢ih tema kategorije prijedlozi za poboljsanje u bolnicama Hrvatske
je sljedeci: uredenje odjela 16,1%, prehrana 9,1%, vise novca za zdravstvo 7,0%, medicinska
oprema 4,7%, obnova bolnice 4,6%, higijenski uvjeti 4,5%, povecanje broja medicinskih sestara

3,9%, a ostale teme zastupljene su 50,1%, Slika 31. Pitanje br. 17 Prijedlozi za poboljSanje u
navodima pacijenata.

Slika 31. Pitanje br. 17: Prijedlozi u navodima pacijenata
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Najznacajniji navodi pacijenata iz op¢ih bolnica su u Prilogu br. 4., iz KBC u Prilogu
br. 5., iz klini¢kih bolnica u Prilogu br. 6 i iz klinika u Prilogu br. 7.
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4.18. IZVJESCE ZA POJEDINE BOLNICE

Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi dostaviti ¢e svim ravnateljima
bolnica rezultate obrade ankete koja se odnosi na njihovu ustanovu.

4.19. UKUPNA PROSJECNA OCJENA ZA SVE VRSTE BOLNICA

Za ocjenu bolnica uzeta je ukupna prosjecna ocjena koja je prosjek ocjena, odnosno ona
ukljucuje:

1. postotak odgovorenih anketa u odnosu na poslane (ocjena 1 - 5) -
Ocjenu 5 za postotak odgovorenih anketa dobiva bolnica ¢iji je postotak vra¢enih odgovorenih
anketa izmedu 81 i 100%.
Ocjenu 4 dobiva bolnica ¢iji je postotak vracenih odgovora izmedu 61 i 80%.
Ocjenu 3 dobiva bolnica koja ima postotak odgovorenih upitnika izmedu 41 1 60%.
Ocjenu 2 dobiva bolnica ¢iji je postotak vracenih anketa izmedu 21 i 40%.
Ocjenu 1 dobiva bolnica s postotkom odgovorenih upitnika izmedu 1 1 20%.

2. ocjenu pitanja 3. Da li Vas je lije¢nik u bolnici upoznao s Vasim zdravstvenim
stanjem (ocjena 1 - 5);

3. ocjenu pitanja 4. Da li ste u bolnici bili upoznati s razli¢itim moguénostima lijecenja
svoje bolesti (ocjena 1 - 4);

4. ocjenu pitanja 5. PonaSanje lijecnika prema Vama (ocjena 1 - 5);

5. ocjenu pitanja 6. Ponasanje medicinskih sestara prema Vama
(ocjena 1 - 5);

6. ocjenu pitanja 10. Koliko ste bili zadovoljni pruZenom zdravstvenom uslugom
(ocjena 1 - 5).

Rang bolnica po ovoj ocjeni raden je po vrstama bolnica (KBC, klini¢ke bolnice, klinike i
opce bolnice) kao 1 za specijalisticke djelatnosti ali bez obzira na broj vracenih, ispunjenih
anketa, i to: interna, kirurgija, pedijatrija i ginekologija i porodiljstvo.

Prema ocjeni bolesnika pet najboljih bolnica s obzirom na ukupnu prosje¢nu ocjenu imaju
raspon ocjena od 3,75 do 3,97.

4.19.1. UKUPNA PROSJECNA OCJENA ZA OPCE BOLNICE

Prema ocjeni bolesnika pet najboljih bolnickih ustanova ovog tipa imaju raspon od 4,13
do 3,93. Ukupna prosjecna ocjena opcih bolnica za Hrvatsku je 3,86. Opc¢e bolnice s najnizom
prosjecnom ocjenom imaju raspon od 3,63 do 3,80.

4.19.2. UKUPNA PROSJECNA OCJENA ZA KLINICKE BOLNICKE CENTRE I
KLINICKE BOLNICE

Prema ocjeni bolesnika bolnicke ustanove ovog tipa imaju raspon od 3,93 do 3,61.
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4.19.3. UKUPNA PROSJECNA OCJENA ZA KLINIKE

Prema ocjeni bolesnika bolni¢ke ustanove ovog tipa imaju raspon od 4,29 do 3,71.

4.20. PROSJECNA OCJENA SPECIJALISTICKIH DJELATNOSTI

4.20.1. INTERNA

Djelatnost interne obuhvaca: kardiologiju, gastroenterologiju, nefrologiju, hemodijalizu,
pulmologiju, endokrinologiju, dijabetologiju, hematologiju, angiologiju, alergologiju, klinicku
farmakologiju, patofiziologiju, reumatologiju, hitnu internisti¢ku sluzbu, jedinicu intenzivnog
lijeCenja, jedinicu poslijeintenzivnog lije¢enja, dnevnu bolnicu - reumatologiju, dnevnu bolnicu -
hematologiju i nuklearnu medicinu.

Prema ocjeni bolesnika pet najvisih prosje¢nih ocjena za internisticku djelatnost imaju
raspon od 4,17 do 3,77.

Pet najnizih prosje¢nih ocjena za internisticku djelatnost imaju raspon od 2,29 do 2,89.

4.20.2. KIRURGIJA

Djelatnost kirurgije obuhvaca: djec¢ju kirurgiju, maksilofacijalnu kirurgiju,
kardiokirurgiju, traumatologiju, vaskularnu kirurgiju, neurokirurgiju, plasti¢nu kirurgiju,
urologiju te anesteziju i reanimaciju.

Prema ocjeni bolesnika pet najvisih prosjecnih ocjena za kirurSku djelatnost ima raspon
od 4,08 do 3,82.

Pet najnizih prosjecnih ocjena za kirurSku djelatnost imaju raspon od 2,39 do 2,96.

4.20.3. PEDIJATRIJA

Prema ocjeni bolesnika pet najvisih prosjecnih ocjena za pedijatrijsku djelatnost imaju
raspon od 4,08 do 3,89.
Pet najnizih prosjecnih ocjena za pedijatrijsku djelatnost imaju raspon od 2,83 do 3,06.

4.20.4. GINEKOLOGIJA I PORODILJSTVO

Pet djelatnosti ginekologije 1 porodiljstva koje su pacijenti ocijenili s najviSom ocjenom
imaju raspon od 4,17 do 3,71.

Pet najnizih prosjecnih ocjena za djelatnosti ginekologije i porodiljstva imaju raspon od
2,22 do 3,02.
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5. ZAKLJUCAK

Odaziv pacijenata na ispunjavanje anketnih upitnika iznosi 22%.

Istrazivanje je pokazalo, prema ocjeni bolesnika, da je izmedu svih bolnickih ustanova
najbolja ustanova ima prosje¢nu ocjenu 4,29.

Prema ocjeni pacijenata najbolja opc¢a bolnica ima prosjec¢nu ocjenu 4,13.

3,93 je najbolja prosjecna ocjena unutar skupine klini¢kih bolnickih centara i klinickih
bolnica

Rezultati dobiveni ovim istrazivanjem pokazuju da bolnice moraju prioritetno: poboljSati
prehranu i higijenske uvjete; pristupiti uredenju odjela, poboljSanju uvjeta rada i nabavi
medicinske opreme.

Iako se u sedam najces¢ih pokuda pacijenata ubraja ponasanje medicinskih sestara prema
pacijentima treba naglasiti da su one dobile pet puta vise pohvala od pokuda pa se nalaze i
medu sedam najcesc¢ih pohvala pacijenata.

Obradeni podaci pitanja u kojem bolesnici opisno iznose svoje pohvale, pokude ili

vvvvv

ukupno za Hrvatsku, ne sadrze temu korupcija.

Analiza teksta sedamnaestog pitanja pokazuje da u kategoriji pokuda 41 navod pacijenta
ima temu korupcija za bolnicu u kojoj je boravio (na 28.631 anketu), $to prikazano u
obliku postotka iznosi 0,14%.

U izvje$¢ima po pojedinim bolnicama, niti jedna bolnica nama iskazanu temu korupcija u
sedam prvih pokuda.

59



Prilog 1

MINISTARSTVO ZDRAVSTVA 1 SOCIJALNE SKHRBI REPUBLIKE HRVATSKE

mjesto pecata Ustanove |
Odjela

ANKETA O ZADOVOLJSTVU FACLIENATA ZDRAVSTVENIM USLUGAMA
U BOLNICKOJ ZDRAVSTVENOJ ZASTITI U 2006, GODINI

MAZIV | SIEDISTE BOLNICFE:

ODJEL:

Ako Zelite pohvaliti ili prigovoriti ponasanju edravstvenog osoblja prema Vama, na lijefenje | njegu koja Vam
se pruia na ovom odjelu, molimo Vas da zaokrufite samo jedan ponudeni odgovor na svako pitanje kaji
po Vasem misljenju najbolje cdgovara Va%em slufaju adnosna upisite trafeni odgovor:

mjesto stanovanja

hitan prijam

odabir lijeénika primarne zdravstvene zastite
prijasnji boravei

preporuke drugih pacijenata

prijam bez uputnice

Vasa dijagnoza

Vasa dob

Vasa osobna Zelja

LM ERE

[__2. Na prijam u bolnicu ste éekali: J

hitan prijam do 1 mjesec
2 - 3 mjeseca

4 - 6 mjeseci

7 =12 mjeseci

duZe od 12 mjeseci

[l e )
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(__3. Da li Vas je lijecnik u bolnici upoznao s Vasim zdravstvenim stanjem: _

@ uopce nije
nedovoljno
3] djelomi¢no
dovoljno
potpuno

|___4. Da li ste u bolnici upoznati s razlicitim mogucnostima lijecenja svoje bolesti:

izuzetno ljubazno

(1 uopée nisam
E] nedovoljno
3) djelomi¢no
potpuno
(__5. Ponasanje lije¢nika prema Vama bilo je:
neljubazno
nezainteresirano
korektno
ljubazno

[ 6. Ponasanje medicinskih sestara prema Vama bilo je:

@ neljubazno
nezainteresirano
korektno
ljubazno

izuzetno ljubazno

(__7. Ponasanje ostalog medicinskog osoblja prema Vama bilo je:

[i] neljubazno
nezainteresirano
korektno
ljubazno

izuzetno ljubazno

(__8. Da li ste bili upoznati s imenima lije¢nika koji su Vas lijecili?

[L] ne
@ djelomice
@ da



(__9. Da li ste bili u mogucnosti odbiti neki medicinski postupak?

ne
djelomice

da

voljstvo, a 5 potpuno zadovoljstvo zdravstvenom

mmbmwmmwmm
u bolnici, moZete ocijeniti ocjenom od 0 do 5, pﬂéenwjeﬂpoq:wwnmdo

L L) ) )
1 5

2 3 4

(__11. Kako ocjenjujete ostvarivanje svojeg prava na privatnost tijekom boravka u bolnici?)

loge
@ zadovoljavajuée

dobro

[__12. Kako ocjenjujete moguénost posjeta tijekom boravka u bolnici?

(1) lose
zadovoljavajuce
dobro

|__13. Koliko godina imate:
@ manje od 20
21 do 40
41 do 64
vise od 65

( 14. spot: )
[1] muski
@ zenski

[__15. Molimo Vas da ovdje upisete Zupaniju u kojoj Zivite:

( N

'R

(_16. Koliko ste vremena proveli u ovom boravku | __(broj dana)
e
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Zahvaljujemo na suradnji i molimo Vas da popunjeni listi¢ ubacite u sanducic
namijenjen za prikupljanje anketnih upitnika, koji se nalazi na izlazu iz
bolnice/klinike!

Napomena: Vasa je anonimnost potpuno zajaméena, a podaci iz ovog listiéa koristit ée se iskljutivo radi pobolj$anja kvalitete bolnitke
zdravstvene zastite i unapredenja prava pacijenata.

Cjelokupnu obradu, analizu podataka, interpretaciju i zakljuéne izviedce o istraZivanju izraduje Hrvatski zavod za javno
zdravstvo,

63



REPUBLIKA TIRYATSKA
MINISTARSTVO ZDRAVSTVA I
SOCLIALNE SKRBI

Klasa: 501-02/06-0113
Ur. broj: 534-04-001/4-06-0)1

U Zagrebu, 6. oZujka 2006.

Oslguranicima

Posovani‘podtovane,

Ministarstvo zdravstva i socijaloe slubi i Hrvatski zaved za javno zdravstvo provode
istrafivanje zadovoljstva korisnika bolnidke zdravsivene zadtite u Republici Hirvatsko].

Iake je Va¥ boravak u bolnici zavriio i s nestrplienjem ofekujete povratak kuéi,
molime Vas da posvetite jod koji wenutak razmiflianju o ovoj hospitalizaciji te da zabilje#it:
Vadle primjedbe, pohwvale 1 prijedloge.

Molimo Vas da u na anketni upitnik unesete Va%a zapafanja o tome kako su na ishod
Vaseg lijeéznja utjecall znange 1 vjedting Judi koji su brinuli o Vama, prije svega lijednika,
medicinskih sestars, cjelokupnog medicinskog i nemedicingkog osoblja.

VaZna je 1 kvaliteta opreme kojom ste pregledavani i lijedeni, Ozdravljenju, uz ostale,
doprinosi 1 odnes lijeénika, medicinske sestre | pacijenta. Zelimo da taj adnos bude urajamno
pailjiv, ljudski topao i profesionalno strudan.

WaZa anonimnost je potpuno zajamdézna. Molimo Vas da se odarovete i da popunjeni
upitnik ubacite u posebne kutije koje su oznadene i postavljene na vidne mjesto ko da Vam
vmoputayyiu da anonimne u njih ubacie ispunjent ankem! uplnik..

U sluéaju da imate bilo kakva pitanja slobodno se obratite u Hrvatski zavod za javno
zdravstro na telefon broj 01 / 4863 275 ili svoj upit poSaljite na fax broj 01 / 4683 011

Uz zahvalnost za ramumijevanie i omogulavanje provodenja ovog istra¥ivanja koje jo
izuzemo vaZno i za osiguranike, i za razvoj hrvatskog bolnitkog sustava, srdadno Vas
pozdravljam.

3 poftovanjel,
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Prilog 2

REEPUBLIEKA HRERVATSKA
MINISTARSTYO ZDRAVSTVA I
SOCLIALNE SKREI

Klasa: 301-2/06-01/3
Ur. broj: 534-04-01/4-06-02

L Zagrebu, 06, oFujak 2000,

Ravnateljima Zupanijskih zavoda za javno zdravstve
- svima -

Postovani,

Ministarstvo zdravstva i socijalne skrbi i Hrvatski zavod za javno adravsivo s mrezom

Fupanijskih zavoda za javno zdravstvo provode istra¥ivanje o zadovoljstvu hospitaliziranih
pacijenata u Republici Hrvatskoj.

U istraZivanje hi bile ukljufene bolnicke ustanove u Hrvatskoj: svi kliniéki bolnicki

centri, klinike, klinitke i opée bolnice.

IstraZivanje bi se provodilo putem anonimnih upitnika koji svaki bolesnik/bolesnica

debije prilikom otpusta iz bolnice, Predvideno je da bolesnik/bolesnica popune upitnik te ga
ubace u sanduéic postavljen na izlazu iz bolnice odnosno klinike.

Zadada ravnatelja Jupanijskih zavoda za javno zdravsive je da do kraja oZujlka
organiziraju preuzimanje anketnih upitnika, pisama pacijentu i sandudica u HZLZ e
dostavu  istih ravnateljima navedenih stacionarnih wstanova zdravstva 1 svojoj
Fupaniji. Podatke o broju upitnika, pisama pacijentu i sandudica predvidenih za
odredenu bolnicu za razdoblje u kojem se anketa provedi v Vaso] Zupaniji pripremio
je HZJZ.

Tijekom ankete (travanj, svibanj) ravnatelji bolni¢kih ustanova odgovorni su za
organizaciju ramjenc prepunjenih sandufica praznima uz istovemenu dostavu
neatvorenih napunjenih sandudicéa u ZZ17.

Na kraju ankete (1. lipnja) ravnatelj Fupanijskog ravoda organizira prikupljanje svih
postavljenih sanduéiéa u svojoj Fupaniji koje (neotvorenc) isti dan dostavlja u HZIZ,
Zajedno sa kutijama sa ispunjenim upitnicima molime ravnatcljie zavoda da prilode
kratko pisano izviedte o uoéenim problemima i zapaZanjima koja su unodili tijekom
provodenja straFivanja.

Uz zahvalnost za razumijevanje i omoguéavanje provodenja ovog istraZivanja koje je

izuzetno vaino i za osiguranike i za razvoj hrvaiskog bolnikog sustava srdacno Vas
pozdravljam.

Dostavili:
- Maslowu

5 postovanjem,

i¢ié, dr. med.
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Priloe 3 A2 - Analiza pitanja "Navod”
(za sve vrste bolnica ukupno)

Poredak po broju pokluda

Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi Ukupno
prehrana 106 664 313 1033
uredenje odjela 25 575 552 1152
higijenski uvjeti 156 515 154 825
uvjet rada qQ 237 71 317
potrodni bolniéki matergal 3 233 s1 287
madicinska oprema 15 214 162 391
med.sestre 1092 213 16 1321
smjestaj 70 213 o8 347
lijefrici 1248 208 2] 1464
razgovor 5 pacijertom S6 203 101 380
tehnit ko odriavanje 10 194 40 Dt
informiranje o bolest 30 169 26 204
med. tretman G605 161 G2 828
kapacitet odijela 1 151 5 187
lijekowi 3 G4 29 126
cekanje na pretrage 8 8o 10 104
Ministarstyo zdravstva 8 84 42 134
organizacija 22 74 a1 177
posjete bolesnicima 15 73 &4 152
obnov & balnice 3 72 157 232
prijem az 70 11 113
med. osoblje 2106 G4 7 2177
njiega pacijenata B2 61 40 183
viEe novca za zdravstvo 1 49 241 291
cekanje na spec.pregled 0 a7 4 51
dufina hospitalizacije o 45 17 62
privatnost pacienata 2 EEs 20 66
slobodne aktivnosti pacijenata g as 60 108
roditelj uz dijete u bolnici 14 36 43 a3
okolina 8 a6 28 72
povet anje br. med, sestara 5 cic} 132 170
pomocno osoblje 248 3z 12 292
povet anje med, osobij 2 29 =r) 128
jednak odnos prema bolesnicima 12 29 | 50
nemedicinsko osoblje 215 29 0 244
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi Ukupno

prava pacijenta z 29 15 46
pusenje 0 27 4 31
hitni prjem 11 27 ] el
ponasanje pacienata z 25 11 c]:]
obnova odjela 4 24 74 102
davanje mita 4 24 3 31
osobni dohodak 3 23 104 130
anketa 1z 20 g 40
bnga za diecu 23 20 13 62
nova bonica ] 20 52 72
edukacija bolesnika 11 19 17 47
lijecnik u PEZ 3 19 1 23
timski rad 10 16 4 30
Fupanijske razlike baol zastite 2 16 3 23
odnos medu ijeénicima 4 15 4 23
protekcija poznatih n] 14 n} 14
tekanje na nalaze 0 14 1 15
Med. osoblje s drugih odjela 17 13 5 as
identif .oznake med.osoblja 1 13 13 27
transport 1 13 3 17
=] 1839 12 4 1835
hez kategorije 104 12 21 137
otpLsno pismo 0 12 2 14
admmistracija 1 11 4 16
refoma zdravstva 1 11 9 21
druga ustanova z2 11 3 13
lista cekanja 1 10 ] 16
participacija 1 10 3 14
korupciia 3 10 1 14
otpust u] o 4 13
hitna pomoc z = n} 11
dopunska osiguranje 1 g 1 11
rehabiltacija 2 Q 4 15
pitanje 1 B ag 43
opéa sktuacija u zemlji 0] B 4 12
£ skanje otpusnog pisma ] B 1 9
ratun za bolnicke usluge n] B n} B
soc . priike u drustvu 0 8 a] 14
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prjedlozi Ukupno
strucnost a3 =] 4 a5
cijena adr. usluge po HEZO o 7 3 10
noéna deiurstya 0 7 3 10
nema 228 7 9 244
rmeduljudski odnosi 2 7 3 1z
zdr. zakon 0 ] 6 1z
tekanje na toplice 0 ] 0 &
cijena apartmana o & 3 9
tekanje na kort, pregled 2 G 1] g
krada 0 & 0
kompjutenzacija 0 5 G 11
odnos prema starijim osobama 0 5 4

prostor za pusenje i 5 18 24
bnga za branitelje 2 3 3 10
dr - traZi novac za zdravstvenu uslugu 0 5 0 5
protekeija politié ara 0 4 1 5
prometna povezanost 0 4 1 5
Zkolovanje med. osoblja 2 4 16 2z
vedta briga zajedrice 1 4 =] 14
nacionalna netrmpeljivost 0 3 0 |
medunarodni standard 4 3 3 10
povecanje nemed.osoblja 0 3 19 2z
kontrola i inspekcija 0 2 4 &l
prava ljecnika 0 2 1 3
rav natelj 5 2 2 9
doktor radi u bolnici | pnvatno 0 2 0 z2
protekeija privatnih bolesnika 0 2 0 z
anketa u primamaoj 0 2 0 2
zdr.zastita na otocima 0 2 2 4
briga za starije osobe 0 2 5 7
lije€nic ka komisija 0 1 1] 1
korupcija-druga ustanova 0 1 1] 1
novi obrazac za pristanak lijecenja 0 1 0 1
otevi na porodu 3 1 3 7
kontrolor HZZO 0 1 2 |
korupcia - invalidska komisija 0 1 0 1
volortiranje gradana 0 0 1 1
samodoprinosi 0 ] 3 C|
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi  Ukupno
kucna njega o 1] 2 2
civilni vajni rok 1 1] 1 2
vierske potrebe 2 a 4 &
donacija ] 0 12 12
otvar.nove zdrav.djelatnosti 1] 0 2] &
zaklade 1] o 1 1

LEUPMNO 8640 5780 3429 17849
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A2 - Analiza pitanja "Navod™

Prilog 4
- (za opée bolnice)
Poredak po ukupnom broju

Opis kategorije Pohvale Polude Prijedlozi Ukupno

med. osoblje Q21 20 2 g5z
sve a5 5 1 911
lijetnici S60 100 3 663
med.sestre 438 Bg 5 532
uredenje odjela 12 199 251 452
prebrana 48 234 123 405
med. tretman 272 71 30 373
higijenski uvjeti 62 160 46 268
medicinska oprema =] B6 az 176
pomoéno osoblje 128 11 4 143
razgovor 5 pacijentom 25 68 39 132
nema 120 4 3] 130
uvjeti rada 6 a9 27 122
viZe novca za zdravstvo 1 13 104 118
smjesta) an 64 23 117
informiranje o bolest 18 61 cry 116
tehricko odriavanje 5 77 13 95
nemedicinsko osoblje B3 11 0 04
potrosni bolnicki materijal 2 73 17 o2
bez kategorie 77 4 10 91
obrova bolnice 2 18 &5 85
njgga pacijenata 33 31 19 g3
posjete bolesnicima 5 a7 33 75
kapacitet odijela 1] 53 14 67
povecanje br, med. sestara 2 12 42 56
lijekovi 2 40 12 o4
povedanje med. osobl) 0 12 40 52
Ministarstvo zdravstva 1 32 18 51
organizacija 8 20 22 50
nova holnica 0 11 39 50
prijem 20 24 4 40
strucnost a6 4 2 42
obnov a odjela 3 &1 cil 40
éekanje na pretrage 1 31 5 37
slobodne aktivnosti pacijensta 4 7 26 a7
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prjedlozi Ukupno
osobni dohodak 0 4 29 33
roditelj uz dijete u bolnici 4 = 19 32
brga za djecu 14 g =) 31
cekanje na spec.pregled o 25 2 27
pikanje 1 5 20 26
privatnost pacienata 1 20 5 26
Med, osaoblje s drugih odjela 12 5] 1 19
davanje mita 2 15 2 19
prava pacijernta 1] 14 5 19
hiEni prjem 5 13 o 18
edukacija balesnika 1 2] 11 18
jednak odnos prema bolesnicima 3 1z 2 17
ponaianje pacienata 2 10 5 17
anketa 5 2] 3 16
okolina 4 5 G 15
Zkolov anje med. osohlja 1 4 g 14
odnos meadu lijet nicima 1 10 3 14
timslki rad 5 7 1 13
duZina hospitalizacije 1] 10 3 13
lijecrik u PEZ 2 10 n] 12
pusenja 0 1z 1] 12
druga ustanova 1 a8 2 11
prostor za puienje 1] 2 =] 11
idantf .oznake med.osoblja 1 3] 4 11
Zupaniiske razlike bol zattte z 3] 1 0
vaca briga zaednice 1 2 5 A
otpusno pismo 1] 7 1] 7
hitna pomoé 1 = 1] 7
reforma zdravstva 0 4 3 7
protekcija poznatih 0 7 o 7
ravnatelj 3 1 2 B
briga za branitelje 1 3 2 3]
participacija 1 3 2 &
povet anje nemed.osohlja 0 1 5 &
lista éekanja 0 4 2 f
meduljudski odnosi 1 4 1 &
medunarodni standarnd 1 2 2 5
donacija 0 0 5 5
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi Uku pno
administracija 0 4
krada

rehahbiltacija

briga za stanje osobe

okpust

tekanje otpusnog pisma
tekanje na nalaze

odnos prema starijim osobama
opt a stuacija u zemlji
tekanje na kont, pregled
transport

korupcija

kompjutenzacija

ofevi na porodu

dopunsko osiguranje

notna dedurstva

tekanje na toplice

vierske potrebe

zdr, zakon

dr - traZi novac za zdravstvenu uslugu
ratun za bolnicke usluge

soc . prilike u druskvu

cijena apartmana

kutna njega

anketa u primamaoj

korupcija - invalidska komisija
novi obrazac za pnstanak ijecenja
zdr.zagtita na otocima
kontrolor HEZO

protekeija privatnih bolesnika
nacionalna netrpeljivost
cijena zdr. usluge po HZZ0O
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A2 - Analiza pitanja "Navod"”

Prilog 3
Elini¢ka bolmicka centri
Foredsk po Lkuphom broju
Opis kategorije Pohvale Polkude Prjedlozi  Ukupno
med. osoblje 330 14 1 345
SYE 274 3 1 278
prehrana 20 120 a1 261
med .sestre 202 50 7 259
lijet rici 211 42 3 256
higijenski uvieti 24 155 [ 215
uredenja odpela 3 106 a8 197
med, tretman 75 26 12 113
smjesta) 2 65 13 26
razgovor s pacijentom 8 51 22 21
potrosni bolnicki materijal 0 G4 12 76
medicinska oprema 1] 54 16 70
uviet rada 2 57 10 G9
viZe novca za zdravstvo 1] 16 c[:] S
nemedicinsko osoblje . 9 1] 53
obnova balnice 1 19 32 52
informiranje o bolesti S 33 10 48
tehnié ko odriavanje 1 37 8 45
organizacija 1 2a 1z 41
pomod no osoblje Zd 3] G 40
povet anje br., med. sestara 1 5 az 38
lijekovi u] 25 10 35
prijam 5 24 3 az
Ministarstv o zdravstva 1 19 8 28
kapacitet odijela 1 20 7 28
njega pacijenata 1 15 7 27
povet anje med. osoblj 1 2 24 27
tekanje na pretrage 2 21 1 24
obnov a odjela 0 2] 14 22
osobni dohodak 2 2] 12 20
okolina 1 10 8 19
posjete bolesnizima 2 g g 19
struénost 19 0 0 19
nema 16 1 0 17
roditelj uz dijete u bolrici 3 11 3 17
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Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi  Ukupno
privatnost pacienata 0 6 13
slobodne aktivnosti pacijenata 13
anketa 12
briga za djecu 11
hez kategorije 11

edukacija bolesnika

reformma zdravstva

timski rad

duZina hospitalizacije
jednak odnos prema bolesnicima
pitanje

hitni prjem

tekanje na spec.pregled
korupcia

nov a bolnic a

ratun za bolnicke usluge
Zupanijske razlke bol zastite
prava pacijenta

protekeija poznatib
kompjuterzacija

cijena zdr. usluge po HZZO
pLEenje

rehabilkacija

notna defurstva
administracija

Med. osoblje s drugih odjela
lijecnhik u P22

identif .oznake med.osohlja
ciena apartmana

tekanje na nalaze
ponadanje pacijenata

zdr. zakon

Skolov anje med, osoblja
meduljudski odnosi

kontrola 1 inspekcija

pdnos prema starijim osobama
medunarodni standard
zdr.zastita na otocima
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Opis kategorije

Pohwvale

Pokude

Prijedlozi

Ukupno

druga ustanov a

otpusno pismo

soc. priike u drustvu
transport

protekcija politic ara
povet anje nemad.osoblja
briga za braritelje

opca stuacija u zemlji
lista éekanja

otpust

participaciia

odnos medu lijednicimsa
veta briga zajednice
hitna pomod

zaklade

anketa u primamaoj
samodaprinosi

prostaor 2a pusenje
davanje mita

tekanje na kont. pregled
dr - traZi novac za zdravstvenu uslugu
oievi na porodu

brga za stanje osobe
doktor radi u bolnici i prvatno
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A2 - Analiza pitanja "Navod”

F
Prilog 6 Klinicke bolnice
Soredal po wiypnom broju
Opis kategorije Pohvale Pokude Prijedlozi  Ukupno
med. osoblje G610 15 z 628
sve 481 2 1 484
lijetnici 333 54 0 407
med.sestre 346 50 2 398
uredanje odjela 7 203 175 385
prebrana 24 211 130 365
higijenski uyjeti S4 172 58 284
med. tretman 205 55 19 279
medicinska oprema 5 57 54 116
razgoyor s pacientom 16 66 28 110
smjesta] a3 61 14 108
iffarmiranje o bolesti 12 61 30 103
potrosni bolnié ki materijal 1 74 20 100
wyieti rada 0 75 23 ag
pomot no osohlje 8z 13 1 a6
wiSe novca 2a zdravstva 0 16 g0 =[]
tehnitko odréavanje 3 67 11 B1
nema 76 2 2 BO
obnova bolnice 0 27 -0 76
nemedicinsko osoblje 70 2 (n] iz
kapacitet odijala 0 57 11 68
njega pacijenata 41 14 13 68
pov ecanje br. med, sestara 2 13 S0 65
organizacija g 17 36 62
osobni dohodak 1 10 50 61
slobodne sktivnosti pacijenata 2 25 24 51
posjete bolesnicima 4 23 22 49
pov et anje med. osoblj 1 13 az 46
Ministarstvo zdravstva 4 25 16 45
dufina hospitalizacije 0 28 11 39
fekanje na pretrage 4 24 3 36
lijekovi 1 25 & 32
bez kategorije 23 3 5 a1
obnova odjela 1 7 20 28
priEm 5 18 3 26
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Opis kategorije Pohvale Polkude Prjedlozi Ukupno

jednak odnos prema bolesnicima a8 ] 2] 22
phyv atnost pacijensta a 13 a 21
prava pacijenta 2 11 =] 149
okolina C| & 10 19
roditelj uz dijete u bolnici 3 7 a 18
bnga za diecu 5 =] 5 14
ponasanje pacienata 0 12 & 18
taelkanje na spec.pregled 0 13 2 15
strucnost iz 1 2 15
nova balnica 1] 7 g 15
pusenie 0 13 1 14
povecanje nemad.osoblja 0 2 12 14
ptanje 0 1 11 12
edukacija bolesnika 3 ] 3 11
hitni prijem 4 7 0 11
davanje mita z 7 1 10
Med, osohblje s drugih odjela 3 G 1 10
prostor za pugenje a 2 g 10
identif.oznake med.osoblja 0 3 3 B8
lijecnik u PZZ 0 & 1 7
zdr. zakon 0 z 5 7
soc.prilike u drustyu n] z 5 7
donacija 1] 0 7 7
transport 0 5] 0 ]
odnos medu lijeénicima ] 5 1 &
administracija 1 S (n] f
timski rad 1 3 2 &
cekanje na ralaze 0 5 0 S
otpust o 3 2 3
reforma zdravstv a ] 3 2 3
korupciia (0] 4 1 3
lista Eekanja 1 3 1 5
ankata ] ] 1 5
opca situacija u zemilji ] 4 1 5
rehabilitacija (n] z 2 4
cilena zdr. usluge po HZZ0O 0 3 1 4
dopunsko osigurane ] 3 1 4
participacija ] 4 ] 4
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Opis kategorije

Pohvale

Pokude

Prijedlozi

Ukupno

Zekanje otpusnog pisma

otv ar.nove zdrav.djelatnosti
kompjutanzacija

Fupanijske razlike bol zastte
otpusno pismo

fekanje na toplice

hitna pormod

meduljudski odnos

veia briga zajednice

ofevi na porodu

Zkolov anje med. osoblja
samodoprinosi

briga za branitelje
medunarodni standard

druga ustanova

cilena apartmana

dr - tragi novac za adrav sty enu uslugu
prava lijeénika

tekanje na kort. pregled
pmometna povezanost
ravnatelj

notha defurstva

odnos prema starijim osaobama
civilni vojni rok

protekcija politic ara
kontrolor HE 20

protekcija prvatnih bolesnika
nacionana netrpeljivost
lijetnitka kormisija
korupcija-druga ustanov a
brga za stanje osobe
protekcija poznatih

kuéna njega

doktor radi u baolnici i privatno
rafun za bolniéke uslugs
krada

a
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Prilog 7 A2 - Analiza pitanja "Navod”

(za Klinike)
FPoredak po wkupnorm broju

Opis kategorije Pohv ale Pokude Prijedlozi Ukupno

med. osoblje 245 5 2 252
Ve 179 2 1 182
lijgk nici 124 12 2 138
med.sestre 106 24 2 132
uredenje odgla 3 67 g 108
mad. tretman 53 Q 1 63
higijenski uvjeti 16 27 14 57
prebrana 14 29 2 =2
razgovor s pacijentom 7 18 12 37
smjestsj 5 23 B 36
medicinska oprema 2 17 10 29
uvjeti rada 1 15 11 28
informiranie o bolesti 4 14 9 27
roditelj uz dijete u bolnici 4 Q 13 26
nemedicinsko osablje 18 7 0 25
organizacija 4 11 24
kapacitet odijela 1] 21 3 24
viEe novea 23 adravstvo 1] 4 19 23
tehricko odriavanie 1 13 ] 22
potrogni bolnic ki materyjal 1] 17 2 19
okolina 0 15 4 19
strucnost 16 3 1] 19
obnova bolnice 1] B 11 19
nema 16 1] 1 17
osobni dohodak 1] 3 13 156
pomocno osoblE 10 2 1 13
obnova odjels 0 3 =] 12
povecanje br, med. sestara 1] | a8 11
Ministarstyo zdravstya 2 2] 1] 10
edukacija bolesnika 5 2 2 q
posjete bolesnicima 4 & 1 Q
Cekanje na pretrage 1 ba] 1 7
anketa 3 1 3 7
slobodne aktivnosti pacijenata 1 1 5 7
prijem 2 4 1 7
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Opis kategorije

Pohwvale

Pokude

Prijedlozi

Ukupno

Zupanijske razlike bol zastite
privatnost pacijenata
transport

lijekovi

njega pacijenata

identif .oznake med.osoblja
jednak odnos prema bolesnicima
dopunsko osiguranje
tekanje na spec.pregled
vierske potrebe

bez kategorie

pitanie

lista Eekanja

hitni prijem

oty ar.nove zdrav.djelatnosti
prometna povezanost

prava pacijenta

duZina hospitalizacije
kontrola 1 inspekcija
povecanje mad. osohl)
rehahiltacija

Med. osoblje s drugih odjela
tekanje na nalaze

druga ustanova
participacija

yeta briga zajednice

briga za diecu

protekcija politic ara

odnos medu lijgénicima
soc.prilike u drustyu

nova bolnica

prostor za pusenje

timski rad

Skolov anje med. osoblja
yolortiranje gradana

rav natelj

davanje mita

prava lijetnika

[
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Opis kategorije

Pohvale

Pokude

Prijedlozi

Ukupno

tekanje otpusnog pisma
administracija

tekanje na toplice
cijena apartmana

cijena adr. usluge po HZZO
civilni vajni ok
kompjutenzacija

atpusno pismao

tekanje na kort. pregled
pusen)e

opéa situacija w zemlji
kontrolar HZ 20
nacionalna netrpeljivost
protekcija poznatib
otpust

noéna dedurstva
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