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ПоказатељиПоказатељи задовољствазадовољства корисникакорисника
услугамауслугама здравственездравствене службеслужбе

Члан 37. Правилника о показатељима квалитета
10 показатеља

� Истакнута обавештења (5)

� Менаџмент жалбама пацијената
и заштитник права пацијената (3)

� Истраживање задовољства
корисника и анализа (2)
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ИстраживањеИстраживање здрављаздравља становникастановника

РепубликеРепублике СрбијеСрбије
МЗМЗ попо методологијиметодологији СЗОСЗО, 2000. , 2000. ии 2006.2006.
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СредњаСредња оценаоцена задовољствазадовољства болничкимболничким
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СредњаСредња оценаоцена задовољствазадовољства изабранимизабраним

лекаромлекаром 20042004--2008.2008.
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ОпштеОпште задовољствозадовољство посломпослом запосленихзапослених уу
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АспектиАспекти послапосла саса којимакојима сусу запосленизапослени
најзадовољнијинајзадовољнији, , СрбијаСрбија, 2006, 2006––20102010
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Проценат задовољних
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Проценат незадовољних
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МнењеМнење општеопште популацијепопулације ии медицинскихмедицинских

радникарадника оо здравственомздравственом системусистему уу СрбијиСрбији
Ipsos Strategic Marketing, Ipsos Strategic Marketing, мартмарт 2011. 2011. ДИЛСДИЛС пројекатпројекат МинистарстваМинистарства здрављаздравља

� Незадовољство функционисањем здравственог система

10% медицинских радника

30% грађана

� Непотпуна информисаност о правима пацијената

9% медицинских радника

30%  грађана

� Изабрани лекар

90% пацијената верује свом изабраном лекару

� Безбедност пацијената у здравственим установама – Грешке у
лечењу

18% медицинских радника

27%  грађана
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Изабрани лекар 2010/2011
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Задовољство 2006.



НаученеНаучене лекцијелекције (1)(1)

� Без обзира на другачију перцепцију система здравствене
заштите, задовољсто запослених и корисника су у
позитивној корелацији.

� Задовољство корисника, тимски рад и стално
унапређење вештина запослених су постали саставни
елементи мисија и визија готово свих здравствених
установа у Србији.

� Различити методи испитивања дају исте или приближно
сличне резултате.

� Потребно је континуирано праћење задовољства
корисника јер се из године у годину мењају фактори
који утичу на њихову сатисфакцију здравственом
заштитом и здравственим услугама.
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НаученеНаучене лекцијелекције (2)(2)

� Резултати реформи у систему здравствене заштите, као
и општа социјална и економска ситуација у Републици
јасно се осликавају у резултатима задовољства
корисника и запослених.

� Оснивање и јачање комора здравствених радника, 
лиценце и обавезна континуирана медицинска
едукација су најбоље што се здравственим радницима
догодило у процесу реформи.

� Здравствени радници су највреднији ресурс система
здравствене заштите.

� У процесу реформи морају се омогућити услови да
корисник заиста буде центар система.

� Резултати анализа задовољства и корисника и
запослених су саставни део интегрисаног плана
унапређења квалитета здравствених установа.

ХВАЛА НА ПАЖЊИ


