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1)  SVRHA 

 

Stupanj zadovoljstva pacijenata zdravstvenom zašt itom može poslužit i  

kao jedan od pokazatelja u  okvir ima programa „Zdravlje za sve“ Svjetske  

zdravstvene organizacije (World Health Organizat ion “Health fo r All” – 

WHO HFA) i pokazatelj je kva litete zdravstvene zašt ite.  Pravilnikom o 

akreditacijskim standardima za bolničke zdravstvene ustanove su  utvrđeni 

akreditacijski standardi sukladno ko jima će se p rovodit i akreditacijski 

postupak za bolničke zd ravstvene ustanove. Članak 2.  propisuje ukupno 

10 akreditac ijskih standarda,  a među kojima i akred itacijski standard koji 

se odnosi na p rava pacijenata.  Iskustvo i zadovoljstvo pacijenata se  

odnosi na obvezu  zdravstvene ustanove da p lanira i primjenju je procese  

mjerenja,  praćenja i analize u  definiranim vremenskim razdobljima.  

Unutar mjerenja i analiz iranja mora biti obuhvaćeno  i iskustvo i 

zadovoljstvo pacijenata.  Prema navedenom iznimno  je važno da su 

pacijent i u  zdravstvenim ustanovama zadovo ljni pruženom uslugom i da 

se osjeća ju s igurno . OŽB Našice provodi jednom godišnje (ukoliko se  

pokaže potreba i češće) anketu o zadovoljstvu pacijenata.  

Postupkom za p rovođenje ankete o  zadovoljstvu pacijenata opisan je  

postupak  provođenja ankete o  zadovoljstvu pacijenata u OŽB Našice.   

  

 

2)  PODRUČJE PRIMJENE 

 

Ovaj postupak primjenjuje se u svim ustrojstvenim jed inicama OŽB 

Našice.   

 

3)  ODGOVORNOSTI I  OVLAŠTENJA 
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Za p rimjenu  i nadzor ovoga postupka odgovorna je Jedinica za kvalitetu 

OŽB Našice i Ravnateljstvo OŽB Našice.  

Za p rovedbu ankete (OBN-AZP – u daljnjem tekstu – anketa)   po 

ustrojstvenim jedinicama odgovorni su  rukovod itelji u strojstvenih 

jed inica i glavne sestre.  

Jed inica za kva litetu odgovorna je i ovlaštena za izradu, ana liziranje,  

prezentac iju rezu ltata ravnate lju,  Povjerenstvu za kvalitetu,  Stručnom 

vijeću  i čuvanje anketa.  

 

4)  OPIS POSTUPKA 

 

Cilj ankete je uočit i probleme s kojima se susreću pacijenti i njihovo   

zadovoljstvo p ruženom uslugom kako bi se mogli ponuditi prijedloz i za  

poboljšanje u našo j ustanovi.   

Podatke iz ankete isključivo korist it i Povjerenstvo  za kvalitetu ,  kako bi 

analiz iranjem podataka moglo ponud iti p rijed loge za poboljšanje kvalitete  

rada unutar OŽB Našice.  Provođenje ankete o  zadovoljstvu pacijenata  

provodi se i analiz ira jednom godišnje (ukoliko se pokaže potreba i  

češće).  Anketa je preuzeta od Agencije za kva litetu i akreditac iju u 

zdravstvu i socijalno j skrb i,  izdana u Priručniku o  standardima kvalitete  

zdravstvene zašt ite i načinu njihove primjene.  Anketa o zadovoljstvu  

pacijenata u OŽB Našice provodi se u svim ustrojstvenim jedinicama.  

Anketa je anonimna i anketni upitnik  se nud i svim pacijent ima OŽB 

Našice.   

4 .1. Jedinica za kva litetu izrađuje ankete i  dostavlja ih rukovoditeljima i  

       glavnim sestrama ustrojstvenih jedinica.  Is t i su dužni organiz irat i   

       anonimnu p rovedbu ispunjavanja anketnih upitnika (preporuka:  

       izradit i zatvorene ku tije gd je će pac ijent i iste ubacivat i) .  
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4.2. Ispunjene ankete dostavlja ju se u Jedinicu za kvalitetu.  Jed inica za  

      kvalitetu  ana lizira ankete te izrađuje pismeno izvješće o provedeno j    

      anket i koje dostavlja pomoćniku ravnatelja za kvalite tu i arhivira.   

4 .3. Pomoćnik ravnatelja za kvalitetu  prezent ira rezultate ravnatelju,    

      Stručnom vijeću i Povjerenstvu za kvalitetu .   

    4.4.  Jedinica za kvalitetu  arhivira ispunjene ankete i rezultate ankete.  

 

5)  RADNE UPUTE  

        / 

6)   OBRASCI I  ZAPISI 

          / 

7)  PRILOZI    

OBN-AZP  Anketa o zadovoljstvu pacijenata  

                 

8)  VEZE S DRUGIM DOKUMENTIMA 

 

1. Priručnik o standard ima kvalitete zd ravstvene zašt ite i načinu njihove  

primjene izdan od Agencije za kvalitetu   i akreditac iju u zdravstvu i 

socijalno j skrb i 

2. Zakon o zdravstvenoj zašt it i NN 150/08, 71/09, 22/11, 84/11   

3 . Zakon o zaštit i prava pacijenata NN 160 /04 

4. Pravilnik o akreditac ijskim standardima za bolničke zdravstvene  

ustanove NN 31 /11 

5. Pravilnik o standard ima kvalitete zdravstvene zašt ite i načinu njihove  

primjene NN 79 /11 

 

9)  PREGLED IZMJENA 

Izdanje 1:  Početno izdanje 


