METODOLOGIJA ISPITIVANJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA ZDRAVSTVENOM ZAŠTITOM  U REPUBLICI SRBIJI
 2011. GODINE

VREME SPROVOĐENJA ISTRAŽIVANJA

U ustanovama primarne zdravstvene zaštite istraživanje će se sprovesti 05. decembra 2011. godine u trajanju od jednog dana i to od 7-19 časova tj. do kraja radnog vremena.
U ustanovama sekundarne i tercijarne zdravstvene zaštite istraživanje će se sprovesti od 05. do 09. decembra 2011. godine u trajanju od ukupno pet dana. 
U specijalističkoj službi interne medicine istraživanje zadovoljstva se sprovodi u ustanovama primarne zdravstvene zaštite 05. decembra 2011. u radno vreme specijalističke službe, a u ustanovama sekundarne zdravstvene zaštite 09. decembra 2011. 
OBUHVAT ZDRAVSTVENIH USTANOVA

Ispitivanje zadovoljstva korisnika sprovodi se u sledećim zdravstvenim ustanovama: primarne zdravstvene zaštite (svi domovi zdravlja, svi zavodi za zdravstvenu zaštitu radnika, svi zavodi za zdravstvenu zaštitu studenata i zavodi/klinika za stomatologiju, sekundarne i tercijarne zdravstvene zaštite (klinički centri, kliničko-bolnički centri, opšte bolnice, instituti, klinike i specijalne bolnice za rehabilitiaciju).
U ustanovama primarne zdravstvene zaštite istraživanje se sprovodi u sedištima zdravstvenih ustanova sledećih službi: opšta medicina, zdravstvena zaštita žena, zdravstvena zaštita dece, stomatološka zdravstvena zaštita dece i specijalistička služba - interna medicina. 

U ustanovama sekundarne i tercijarne  zdravstvene zaštite istraživanje se sprovodi na internističkim (interna medicina: pulmologija, kardiologija, alergologija i imunologija, gastroenterologija, hematologija, endokrinologija, nefrologija, reumatologija; infektivne bolesti, neurologija, dermatovenerologija, pneumoftiziologija i konzervativna onkologija), hirurškim odeljenjima (hirurgija: opšta hirurgija, grudna hirurgija, ortopedija, traumatologija; kardiovaskularna hirurgija, neurohirurgija, urologija, oftalmologija, ORL, maksilofacijalna hirurgija, operativna onkologija i plastična i rekonstruktivna hirurgija), odeljenjima za rehabilitaciju i ginekološko-akušerskim odeljenjima, kao i u specijalističkim službama interne medicine (pulmologija, kardiologija, alergologija i imunologija, gastroenterologija, hematologija, endokrinologija, nefrologija, reumatologija).
Istraživanje zadovoljstva korisnika ne sprovodi se u stacionarima domova zdravlja, dnevnim bolnicama, na dečjim i psihijatrijskim odeljenjima i službama hitne pomoći. Zdravstvene ustanove koje obavljaju zdravstvenu delatnost na više nivoa (zavodi za javno zdravlje, zavodi za transfuziju, zavodi za sudsku medicinu, zavod za medicinu rada, zavod za imunologiju, virusologiju i serume, zavod za antirabičnu zaštitu, zavod za psihofiziološke poremećaje i govornu patologiju i zavod za biocide i medicinsku ekologiju) mogu realizovati ispitivanje zadovoljstva korisnika prema sopstvenoj metodologiji, bez dostave podataka nadležnom institutu/zavodu za javno zdravlje. 
UPITNICI

U istraživanju se koriste dostavljeni upitnici za primarnu zdravstvenu zaštitu (Upitnik o zadovoljstvu korisnika radom službe opšte medicine, pedijatrije ili ginekologije; Zadovoljstvo korisnika stomatološkom zdravstvenom zaštitom i Upitnik o zadovoljstvu korisnika radom specijalističke službe). U stacionarnim ustanovama  popunjava se Upitnik o zadovoljstvu korisnika bolničkim lečenjem i  Upitnik o zadovoljstvu korisnika radom specijalističke službe. 

Zdravstvena ustanova je u obavezi da, po potrebi, obezbedi prevod upitnika u višejezičnim sredinama, kao i odgovarajuće pismo (ćirilica/latinica).

Zdravstvena ustanova je u obavezi da obezbedi dovoljan broj upitnika, prema prosečnom broju dnevnih poseta u službama PZZ, tj. prosečnom nedeljnom broju otpusta u bolnici, uvećan za 15%.

UZORAK

U stacionarnim zdravstvenim ustanovama anketom obuhvatiti jednonedeljnu populaciju otpuštenih pacijenata (od 05.12. do 09.12.),  uzrasta  15 godina i više, sa odeljenja na kojima se sprovodi istraživanje. Anketiranjem korisnika o zadovoljstvu specijalističkom službom interne medicine obuhvatiti jednodnevnu populaciju (na dan 05.(domovi zdravlja) odnosno 09. decembra (bolnice).

U službama PZZ u kojima se sprovodi istraživanje, anketom obuhvatiti jednodnevnu populaciju svih korisnika izabranih lekara. Napomena: u Službi za zdravstvenu zaštitu dece i Službi za stomatološku zdravstvenu zaštitu upitnik popunjavaju isključivo roditelji ili staratelji u pratnji dece (upitnik je konstruisan tako da ga popunjava roditelj a odgovori se odnose na izabranog pedijatra ili stomatologa deteta!), dok u ostalim službama  upitnik popunjavaju isključivo odrasli (stariji  od 18 godina u službi opšte medicine, odnosno korisnice uzrasta 15 godina i više u službi za zdravstvenu zaštitu žena).

Istraživanje zadovoljstva korisnika u PZZ sprovodi se samo u sedištu zdravstvene ustanove. 

DISTRIBUCIJA I PRIKUPLJANJE POPUNJENIH UPITNIKA

Direktor i Komisija za unapređenje kvaliteta rada zdravstvene ustanove obaveštavaju zaposlene o vremenu i načinu sprovođenja istraživanja. Komisija imenuje lice odgovorno za sprovođenje istraživanja, njeno organizovanje i nadzor. Po ugledu na prethodna istraživanje, glavne medicinske sestre na odeljenjima stacionarnih zdravstvenih ustanova, kao i odgovarajućih službi u PZZ, treba da odrede medicinske sestre koje će ljubazno i sa strpljenjem upoznati korisnike o sprovođenju ankete, značaju mišljenja korisnika, njihovog učešća i odziva. Obavezno naglasiti anonimnost ankete.

U domovima zdravlja najlakše je distribuirati anketne upitnike na prijavnim šalterima odgovarajućih službi i pri tome obavezno notirati ukupan broj korisnika u ovim službama na dan istraživanja i broj distribuiranih upitnika (obrazac 1.). Učešće korisnika/pacijenata u istraživanju je dobrovoljno. Popunjene upitnike korisnici ubacuju u, za tu svrhu, obezbeđene kutije. Obezbediti na svakom punktu i nekoliko olovaka za popunjavanje upitnika. U stacionarnim zdravstvenim ustanovama upoznati korisnike sa značajem učešća u istraživanju. Na dan otpusta, uručiti im upitnik i zamoliti ih da prilikom samog otpusta popune upitnik i ubace ga u, za tu svrhu, pripremljenu kutiju. Takođe, notirati ukupan broj ispisanih pacijenata tokom anketnog perioda i broj distribuiranih upitnika (obrazac 2.)
DOSTAVLJANJE UPITNIKA U NADLEŽNE INSTITUTE/ZAVODE ZA JAVNO ZDRAVLJE

Ustanove primarne zdravstvene zaštite

Po isteku vremena obavljenog istraživanja potrebno je da Komisija za kvalitet prikupi kutije sa upitnicima sa svih službi, zatvori ih, obeleži (naziv zdravstvene ustanove i službe), popuni obrazac 1 i sačini zapisnik.

Nakon toga je potrebno organizovati iste večeri (05. decembar) dostavljanje kutija sa upitnicima u nadležni institut/zavod za javno zdravlje.

Ustanove sekundarne i tercijarne zdravstvene zaštite
Po isteku vremena obavljenog istraživanja potrebno je da Komisija za kvalitet prikupi kutije sa upitnicima sa svih odeljenja i specijalističke službe interne medicine, zatvori ih, obeleži (naziv zdravstvene ustanove i odeljenja, specijalistička internistička služba), popuni obrazac 2 i sačini zapisnik.

Nakon toga je potrebno organizovati iste večeri (09. decembar) dostavljanje kutija sa upitnicima u nadležni institut/zavod za javno zdravlje.

Instituti/zavodi za javno zdravlje su u obavezi da 05. odnosno 09. decembra organizuju prijem kutija sa upitnicima u dogovoru sa zdravstvenim ustanovama svog okruga.

UNOS POPUNJENIH UPITNIKA
Institut/zavod za javno zdravlje je u obavezi da nakon dobijanja otvori anketne kutije, izdvoji nepopunjene upitnike i obeleži rednim brojevima sve popunjene upitnike i prosledi ih službi zaduženoj za unos podataka.

OBRADA POPUNJENIH UPITNIKA
Nakon završetka unosa podataka (slediti UPUTSTVO za kreiranje baze podataka) institut/zavod za javno zdravlje je u obavezi da pojedinačno svakoj zdravstvenoj ustanovi za koju je nadležan dostavi njihovu excel bazu podataka.
Zdravstvena ustanova u kojoj je sprovedeno istraživanje analizira podatke za sopstvene potrebe (ispunjenje planiranih ciljeva, korelacija sa drugim pokazateljima kvaliteta, primena statističkih testova i drugo). 

DOSTAVLJANJE PODATAKA INSTITUTU ZA JAVNO ZDRAVLJE SRBIJE
Institut/zavod za javno zdravlje pomaže zdravstvenim ustanovama u organizovanju i sprovođenju istraživanja, prikuplja podatke iz svih zdravstvenih ustanova sa teritorije za koju je nadležan, unosi podatke u excel aplikacije i importuje ih u centralnu okružnu bazu podataka. Nakon formiranja centralne okružne baze podataka institut/zavod za javno zdravlje popunjava obrasce 1a i 2a. Obrasci se popunjavaju tako što se broj pacijenata na dan istraživanja i broj podeljenih upitnika sumira iz pojedinačnih obrazaca 1 i 2 iz zdravstvenih ustanova. Broj popunjenih upitnika se prepisuje iz  izveštaja koji se kreiraju iz okružne baze podataka. Nakon toga se izračunava stopa odgovora.

Institut/zavod za javno zdravlje dostavlja okružnu bazu podataka i izveštaje (obrazac 1.a i 2.a) Institutu za javno zdravlje Srbije najkasnije do 30.12.2011. godine (uz informaciju o ustanovama koje eventualno nisu dostavile upitnike i razlozima za to), u elektronskoj formi i poštom na CD-u. 

Tokom sprovođenja istraživanja zadovoljstva korisnika institut/zavod za javno zdravlje  koordinira zdravstvene ustanove, vrši kontrolu metodološkog postupka istraživanja u zdravstvenim ustanovama, omogućava brz protok informacija o toku istraživanja i eventualnim problemima na terenu.

Institut/zavod za javno zdravlje analizira podatke za svoj Okrug, za potrebe lokalne samouprave, Republičkog fonda za zdravstveno osiguranje – matična filijala i Ministarstvo zdravlja.

ZAVRŠNA OBRADA DOSTAVLJENIH PODATAKA

Institut za javno zdravlje Srbije «Dr Milan Jovanović Batut» obrađuje i analizira prikupljene podatke, i dostavlja izveštaj RFZO-u i Ministarstvu zdravlja. Rezultati istraživanja zadovoljstva korisnika biće dostupni na sajtu Instituta za javno zdravlje Srbije (www.batut.org.rs), najkasnije do 28.02.2012. godine. 
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