10 KORAKA ZA ISPITIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA U USTANOVAMA PRIMARNE ZDRAVSTVENE ZAŠTITE

1. Direktor i Komisija za unapređenje kvaliteta rada zdravstvene ustanove obaveštavaju zaposlene o vremenu (ponedeljak, 05. decembar 2011.g) i načinu ispitivanja zadovoljstva korisnika i imenuju lice odgovorno za sprovođenje istraživanja.

2. Zdravstvena ustanova je u obavezi da pripremi onoliko upitnika koliko je prosečno dnevno pacijenata u navedenim službama + 15% (vidi metodološko uputstvo), i po potrebi, obezbedi prevod upitnika u višejezičnim sredinama, kao i odgovarajuće pismo (ćirilica/latinica).
3. Zadužiti po jednu sestru u smeni (2 sestre u toku dana) po službama koje će distribuirati upitnike i objasniti pacijentima:

· da je upitnik anoniman, što znači da se ne traži ime pacijenta, niti se na bilo koji drugi način vrši njegova identifikacija;

· da se traži opšti utisak ili procena korisnika o pruženim uslugama. 

4. Podeliti Upitnik o zadovoljstvu korisnika radom službe opšte medicine, pedijatrije ili ginekologije svakom pacijentu koji dođe u ponedeljak (05.12.) od 07.00-19.00 časova, u odgovarajuću službu u sedištu zdravstvene ustanove (jednodnevna populacija pacijenata).  Obavezno zaokružiti na upitniku broj službe (1 za opštu medicinu, 2 za pedijatriju i 3 za ginekologiju). Na kraju dana na posebnom obrascu (obrazac 1) upisati ukupan broj pacijenata primljenih u ovim službama na dan istraživanja i broj podeljenih upitnika. 

Napomena:

· u službama za zdravstvenu zaštitu dece i  stomatološke zdravstvene zaštite  upitnici se distribuiraju isključivo roditeljima ili starateljima koji su doveli dete na pregled;

· u svim ostalim službama, kao što su služba opšte medicine, zdravstvena zaštita žena i specijalistička služba interne medicine - upitnici se distribuiraju odraslim korisnicima (na ginekologiji uzrasta 15 godina i više).
5. Upitnik se popunjava u zdravstvenoj ustanovi, neposredno nakon dobijene usluge. Popunjene upitnike pacijenti ubacuju u, za tu svrhu, obezbeđene kutije. Obezbediti na svakom punktu i nekoliko olovaka za popunjavanje upitnika.

6. Po isteku vremena obavljenog istraživanja potrebno je da Komisija za kvalitet prikupi kutije sa upitnicima sa svih odeljenja i specijalističke službe interne medicine, zatvori, obeleži (naziv zdravstvene ustanove i službe), popuni obrazac 1 i sačini zapisnik. Potrebno je organizovati iste večeri (05. decembar) dostavljanje kutija sa upitnicima u nadležni institut/zavod za javno zdravlje.
7. Nakon dobijanje excel baza od nadležnog instituta/zadvoda za javno zdravlje obraditi i analizirati podatke na nivou svake ustanove.

8. U okviru Komisije za unapređenje kvaliteta razgovarati o rezultatima istraživanja, predložiti mere za unapređenje kvaliteta, odrediti nosioce odgovorne za realizaciju predloženih mera, kao i vremenski rok za njihovu realizaciju.

9. Obavestiti sve zaposlene, usmeno ili pismeno, o rezultatima istraživanja i merama za unapređenje kvaliteta rada.

10. Pripremiti završni izveštaj o proceni zadovoljstva i u njemu posebno naglasiti šta bi u istraživanju trebalo promeniti i na koji način.
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