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Kratak sadrzaj

Uvod. Unapredenje kvaliteta rada zdravstvenih ustanova, kao i svakodnevnih
aktivnosti svih zaposlenih u zdravstvu je kontinuirani proces ¢iji je cilj dos-
tizanje viSeg nivoa efektivnosti u radu, kao i vece zadovoljstvo pacijenata.
Ciljevi ovog istrazivanja su bili da se ispitaju stavovi medicinskih sestara i nivo
njihovog zadovoljstva kvalitetom rada u organizaciji sestrinske sluzbe, da se
uporedi sistem kvaliteta na svakom odjeljenju posebno, i da li se standardi i

kriterijumi zdravstvene njege sprovode po sistemu kvaliteta.

Metode. Studija je izvedena medu 30 medicinskih sestara zaposlenih u sluZzba-
ma pedijatrije, porodi¢ne medicine i hitne pomo¢i Doma zdravlja Foc¢a, koje
su anketirane u periodu avgust - septembar 2011. godine putem anonimnog
ciljanog upitnika.

Rezultati. Sve anketirane medicinske sestre imaju srednje obrazovanje. Veéina
ispitanika (27) je zadovoljna radnom opremom. Po pitanju meduljudskih
odnosa u Domu zdravlja Fo¢a u sluzbi pedijatrije 7 ispitanika smatra da su
medusobni odnosi odli¢ni, a tri da su zadovoljavajudi, dok u sluzbi hitne
pomodi tri ispitanika smatraju da su meduljudski odnosi u njihovoj sluzbi
odli¢ni, dok 3 smatra da su lo$i. U sluzbi porodi¢ne medicine svih 10 ispitanika
smatra da su meduljudski odnosi zadovoljavajudi.

Zakljucak. Nasi rezultati ukazuju da je obrazovni nivo sestara nezadovoljava-
judi. Radni prostor i oprema su zadovoljavajuci, medicinske sestre nedovoljno
postuju standarde u radu ali Zele da unaprijede kvalitet svoga rada.

Kljucne rijeci: kvalitet rada, medicinske sestre, standardi i kriterijumi

Uvod ove oblasti. Kvalitet rada zdravst-

venih ustanova je stepen u kojem
Procjena kvaliteta rada zdravst-  sistem zdravstvene zastite i uslu-
vene sluzbe zahtijeva poznavanje  ga, namijenjeni populaciji i indi-
definicija pojedinih pojmova iz~ vidualnim korisnicima u oblasti
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zdravstvene zastite, povecavaju vjerovatnocu
pozitivnog ishoda u vezi sa zdravljem [1].
Unapredenje kvaliteta rada zdravstvenih
ustanova, kao i svakodnevnih aktivnosti svih
zaposlenih u zdravstvu je kontinuirani proces
¢iji je cilj dostizanje viseg nivoa efektivnosti
u radu, kao i veceg zadovoljstva pacijenata
[2]. Standardi su konvencionalno utvrdena
i prihvacena mjerila koja sluze kao uzor za
djelovanje, ponasanje, uslove rada, a djeluju
kao vodici [1,2]. Kriterijumi predstavljaju po-
kazatelje kao $to su nivo obrazovanja, znanja
i vjeStina medicinske sestre i stanja, ponasanja
pacijenata [3]. U okviru profesionalno dogov-
orenog nivoa sestrinske djelatnosti, standardi i
kriterijumi u stru¢noj praksi treba da pokazuju
ocekivani kvalitet njege, uti¢u na povecavanje
odgovornosti medicinskih sestara za kvalitet
njege, omogucavaju bolju organizaciju rada i
pravilniju podjelu rada. Tri su klju¢ne kom-
ponente standarda: struktura (broj, kvalifika-
ciona struktura, znanja i iskustva medicinskih
sestara, oprema, prostor); proces (ko, $ta, kako
i kada radi, dokumentovanje i vrednovanje
rada) i ishod (postizanje ciljeva) [3,4].

Kuvalitet u sestrinskoj praksi ocjenjuju: same
sestre koje ocjenjuju i sebe i svoje kolege, bole-
snici i drugi korisnici zdravstvene njege, drugi
strucnjaci, uza i Sira stru¢na javnost, Sira drust-
vena javnost, stru¢ne komisije. Dobar kvalitet
uradu zdravstvenih radnika mora naci odraza
i u opstem zdravlju gradana, kao i u njihovoj
obucenosti da ga ¢uvaju, unapreduju i sami
sebi pomognu kad je to potrebno [5].

Ciljevi ovog istrazivanja su da se ispita-
ju stavovi medicinskih sestara o kvalitetu
rada u organizaciji sestrinske sluzbe, nivo
zadovoljstva medicinskih sestara kvalitetom
rada sestrinske sluzbe Doma zdravlja Foca, da
se uporede sistemi kvaliteta rada, standarda
i normi na svakom odjeljenju posebno i ispita
da li se standardi i kriterijumi sprovode po
predvidenom sistemu kvaliteta.

Metode rada

Istrazivanje je izvedeno na reprezentativnom
uzorku od trideset zaposlenih medicinskih
sestara u sluzbi pedijatrije, porodi¢ne medicine
i sluzbe Hitne pomo¢i Doma zdravlja Foca. Za
potrebe istrazivanja korisc¢en je sociodemograf-

ski upitnik i anketni ciljani upitnik (prilog I),
a istrazivanje je sprovedeno u periodu od av-
gusta do septembra 2011. godine. Medicinskim
sestrama je zagarantovana privatnost kroz
njihovo anonimno i dobrovoljno ucesce.

Rezultati

Anketnim ispitivanjem obuhvaceno je trideset
medicinskih sestara koje rade i obavljaju svoj
posao u tri sluzbe Doma zdravlja Fo¢a. Na
svakom odjeljenju radi po deset medicinskih
sestara: u sluzbi pedijatrije radi deset sestara,
u porodi¢noj medicini radi deset sestara i u
sluzbi hitne pomo¢i deset medicinskih sestara.

Na odjeljenjima pedijatrije i porodi¢ne
medicine svi ispitanici bili su Zenskog pola,
dok u sluzbi Hitne pomo¢i samo jedan ispitanik
je bio muskog pola. Ova ¢injenica ukazuje na
to da je sestrinstvo uglavnom zenska profesija.
Prosje¢na Zivotna dob ispitanika bila je od 41
do 50 godina. Po pitanju obrazovanja nasih
ispitanika, rezultati su pokazali da je najveci
broj ispitanika sa srednjim obrazovanjem i to
svih trideset ispitanika.

Medicinske sestre su pokazale srednji nivo
zadovoljstva po pitanju adekvatne opreme
za rad u sluzbama Doma zdravlja Foca, $to je
neophodno za dobar kvalitet sestrinske sluzbe
(Grafikon 1). U sve tri sluzbe zadovoljno je
dvadesetsedam medicinskih sestara, a veoma
zadovoljno tri, dok nezadovoljnih i veoma
nezadovoljnih nije bilo. Adekvatna oprema
povecava stepen kvaliteta usluga u Domu
zdravlja Foca, $to je dokazano i tokom naseg
istrazivanja.
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Grafikon 1. Zadovoljstvo sestara adekvatnom opremom
za rad u njihovoj sluzbi
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Takode je vrsena procjena radnog prostora
u sve tri sluzbe Doma zdravlja Foca, gdje naj-
vecdi broj ispitanika smatra da je radni prostor
koji ih okruzuje zadovoljavajuci, pogotovo u
sluzbi porodi¢ne medicine, gdje svih deset
ispitanika smatra da je radni prostor zadovolja-
vajuci, a u sluzbi hitne pomo¢i osam ispitanika.
Samo jedan ispitanik iz sluZzbe pedijatrije i dva
ispitanika iz sluzbe hitne pomo¢i smatraju da
rade u odli¢nom radnom prostoru, dok po os-
novu stava anketiranih medicinskih sestara u
svim sluzbama lo$ i veoma lo$ radni prostor ne
postoji (Grafikon 2). Po pitanju meduljudskih
odnosa u Domu zdravlja Fo¢a dobijeni rezul-
tati pokazuju da iz sluzbe pedijatrije sedam
ispitanika smatra da su medusobni odnosi
u njihovoj sluzbi odli¢ni, a tri ispitanika da
su zadovoljavajuci. U sluzbi hitne pomo¢i tri
ispitanika smatraju da su meduljudski odnosi
u njihovoj sluzbi odli¢ni, a tri da su losi, dok u
sluzbi porodi¢ne medicine svih deset ispitanika
smatra meduljudske odnose zadovoljavajuéim.

Dobra organizacija posla mnogo utice na
kvalitet rada. Od ukupnog broja ispitanih,
dvadesetcetiri ispitanika organizuje i obavlja
svoj posao timski, dok samo tri ispitanika rade
samostalnoi tri dobijaju naloge od glavne ses-
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Grafikon 2. Radni prostor u sluzbi Doma zdravlja Foca

Tabela 1. Sprovodenje standarda, sopstvenog nacina
rada i kombinacija

tre. Timski rad jeste preduslov kvalitetnog rada
u zdravstvu. U tabeli 1 su prikazani rezultati
po pitanju pridrzavanja odredenih standarda
u toku rada. Vidi se da se u toku rada samo
dva ispitanika pridrizavaju principa standarda
u sluzbi pedijatrije, osam ispitanika u sluzbi
porodi¢ne medicine, a samo jedan ispitanik u
sluzbi hitne pomod¢i. Dva ispitanika u sluzbi
pedijatrije i jedan ispitanik u sluzbi hitne po-
modi rade po principu tradicionalne njege. Po
principu kombinovanja raznih nacina rada u
sluzbi pedijatrije radi Sest ispitanika, u po-
rodi¢noj medicini jedan i u sluzbi hitne pomo¢i
osam ispitanika. Sestre u porodi¢noj medicini
se u najvecem procentu pridrzavaju standarda
u toku rada, to je dobro za procjenu kvaliteta
sestrinskog rada.

Podaci o posjec¢ivanju stru¢nih i eduka-
tivnih seminara prikazani su u tabeli 2. Do-
bijeni rezultati ukazuju da u sluzbi pedijatrije
Sest ispitanika posjec¢uje seminare, a Cetiri sa-
mo ponekad. U sluzbi porodi¢ne medicine
tri ispitanika posjecuju, a Cetiri ne posjecuju
edukativne seminare i tri ispitanika ponekad
posjecuju; dok u sluzbi hitne pomoci sedam
ispitanika ne posjecuje i tri ponekad posjecuje
edukativne seminare.

Tokom naseg istrazivanja u Domu zdravlja
Foca, jedna od tema anketiranih medicinskih
sestara bila je i njihova izloZenost stresu na
poslu. Dobijeni rezultati po tom pitanju su bili
da je najveci broj sestara pod stresom u sve tri
sluzbe Doma zdravlja Foca i to dvadesetpet
ispitanika, dok pet ispitanika ne smatra da je
pod uticajem stresogenih ¢inilaca. Najvedi ste-
pen uticaja stresa na medicinske sestre utvrden
je u sluzbi hitne pomo¢i zbog podignutog nivoa
opreznosti.

Najveci broj anketiranih medicinskih ses-
tara iz sve tri sluzbe Doma zdravlja Foca daloje

Tabela 2. Posje¢ivanje stru¢nih i edukativnih seminara
od strane medicinskih sestara

Porodiéna Sluzba hitne

Porodi¢na Sluzba hitne

Pedijatrija medicina pomoci Odgovor Pedijatrija medicina pomodi
Standardi 2 8 1 Da 6 3 0
Sop.stveni 1 1 Ne 0 4 7
nacin rada Ponekad 4 3 3
Kombinacija 6 1 8
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Tabela 3. Zadovoljstvo sestara poslom koji sada obavljaju

Porodi¢na Sluzba hitne
medicina pomoci

0

Odgovor Pedjijatrija

O 0 NN o U
O W N ©O O O
= 00 =k O O O

0
0
0
9
1

visoke ocjene zadovoljstva poslom koji obavlj-
aju. Ocjene su bile od 5 do 10. Ocjenu 8 dale su
tri medicinske sestre, ocjenu 9 dalo je dvadeset
iocjenu 10 dalo je sedam medicinskih sestara.
Dobijeni rezultati ukazuju na to da su zapos-
lene medicinske sestre u Domu zdravlja Foca
zadovoljne poslom koji obavljaju (Tabela 3).

Diskusija

Kvalitet rada unutar organizacije sestrinske
sluzbe predstavlja jedan od najvecih zdravst-
venih problema, uprkos moguénostima
specifi¢ne zdravstvene zastite. Smatra se da
bi mnogobrojni programi i prijedlozi mjera
kao i efikasni programi koji bi imali za cilj da
povecaju nivo kvaliteta rada zdravstvenog
osoblja mogli da poboljsaju stanje unutar ses-
trinske sluzbe [5].

Da bismo stekli uvid o sestrinstvu, napre-
tku ove profesije, stavovima i nac¢inu rada
medicinskih sestara u odnosu na svoj posao,
uporedili smo rezultate ove ankete sa rezultati-
ma dobijenim pomocu istog upitnika u Zavodu
za zdravstvenu zastitu u Nisu 2011 godine,
kojim je obuhvaceno 240 medicinskih sestara
[6]. Rezultati iz obje ove ustanove pokazuju
da je sestrinstvo uglavnom Zenska profesija.
Ovo se ne moZze razumjeti bez razumijevanja
konteksta u kojem je sestrinstvo nastajalo, a $to
je povezano sa konceptom njege kao necega
Sto pripada Zenskoj populaciji [6].

U Domu zdravlja Foca, svi ispitanici su sa
srednjim obrazovanjem, dok je u niskom Zavo-
du za zdravstvenu zastitu 40% ispitanika imalo
srednje obrazovanje, a 60% visoko obrazovanje,
S$to ukazuje da je kod nas obrazovanje sestara
na nizem nivou [6]. Ovako dobijeni rezultati
nisu u saglasnosti sa danasnjim potrebama
i obrazovanjem sestara. Medicinske sestre

su nosioci i organizatori zdravstvene njege -
znacajnog segmenta zdravstvene zastite, pa
zbog slozenost njihovog rada i neprekidnog
porasta teorijskih i prakti¢nih znanja i vjestina,
postoje potrebe za visokoobrazovanim sestrin-
stvom. Zbog toga je potrebno da organizatori
zdravstvene njege u saradnji sa menadzerima
ustanova u godi$nje planove stave i $kolovanje
sestara-tehnicara na visokom obrazovanju [7,8].
U Domu zdravlja Foc¢a i u Zavodu za
zdravstvenu zastitu u NiSu najveci broj ispi-
tanika smatra da imaju adekvatnu opremu.
Adekvatna oprema povecava stepen kvalitet-
nih usluga u svim zdravstvenim institucijama
[9]. Takode je svih trideset medicinskih sestara
u sluzbama Doma zdravlja Foc¢a naveleo da je
radni prostor u svim sluzbama zadovoljavajuci
i odlican. Sestre rukovodioci i menadZzeri u
medusobnoj povezanosti i saradnji, najbolje
se bave pitanjima fizi¢ckog okruZzenja, jer se
to pitanje bitno dodiruje sa drugim oblicima
njihovog profesionalnog rada. Za unapredenje
kvaliteta rada u sestrinskoj sluzbi potrebno je
planirati adekvatan prostor, opremu i ostala
sredstva za izvodenje intervencija [11].
Svrha ovog rada bila je da se ukaZe na
vaznost komunikacije i na taj nacin stvaranje
kvalitetnih medusobnih odnosa u zdravstven-
om timu. Po tom pitanju u Domu zdravlja Foca
dobijeni rezultati ukazuju da su medusobni
odnosi u sluzbi pedijatrije i porodi¢ne medicine
zadovoljavajuci, dok u sluzbi hitne pomoc¢i tri
ispitanika smatraju da su meduljudski odnosi
u njihovoj sluzbi lo$i. U Zavodu zdravstvene
zastite u Nisu je visok nivo zadovoljstva medu-
sobnih odnosa jer 80% anketiranih ispitanika
ima zadovoljavajuce odnose, 10% ispitani-
ka ima odli¢ne i 10% lose odnose [6]. Dobri
medusobni odnosi unutar tima zdravstvene
njege osiguravaju kvalitetniji i efikasniji rad
unutar klini¢ke rutine [9]. Dosadasnju saradnju
i Domu zdravlja Foca ocjenjujemo kao dobru,
alii prepoznajemo potrebu daljeg utvrdivanja
problema i traZenje rjeSenja, a sve u cilju pod-
izanja medusobnih odnosa na veci stepen [7].
Svi anketirani ispitanici i u Domu zdravlja
Foca i u Zavodu za zdravstvenu zastitu u
Nis$u smatraju da dobra organizacija uti¢e na
kvalitet rada. Organizacija sestrinske sluzbe
je glavna odrednica dobrobiti pacijenata i os-
oblja, sestre u potpunosti koriste svoje znanje
i stru¢nost, kako bi obezbjedile zdravstvenu
njegu visokog kvaliteta [9,10]. Najveci broj
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ispitanika u Domu zdravlja Focaiu Zavodu za
zdravstvenu zastitu u NiSu organizuju i obavlj-
aju svoj posao timski, dok samo malobrojne
rade samostalno ili dobijaju naloge od glavne
sestre. Timski rad u zdravstvu zauzima veliki
znacaj i preduslov je kvalitetnog rada [11,12].

Svaka organizacija mora postaviti svoje
standarde i ciljeve, kako bi se njima rukovodila
u praksi u obezbjedivanju efikasne i bezbjedne
njege. U Domu zdravlja Foca standarda se u
toku rada pridrzavaju dvije medicinske se-
stre u pedijatriji, osam u porodi¢noj medicini
i jedna u sluzbi hitne pomoc¢i. U Zavodu za
zdravstvenu zastitu u Nisu rezultati ukazuju
da se svi ispitanici pridrzavaju standarda [6].
To pokazuje da standardi dobre sestrinske
prakse, koji omogucavaju procjenu kvaliteta,
nisu dovoljno ispostovani od strane sestara u
Fodi. Sestrinske procedure sprovode se kom-
binujucdi vise nacina, uz tradicionalni pristup
u radu [14].

Po pitanju kontinuirane edukacije i pos-
jec¢ivanja stru¢nih seminara, a i pracenja ino-
vacija u sestrinstvu, stanje nije zadovoljavajuce.
Istrazivanje u Nisu pokazalo je da su sestre
nezadovoljne na tu temu, jer mnoge od njih
nemaju dozvolu i ponudu za dalje usavrsa-
vanje svoje profesije, pa ¢ak preko 80% sestara
ne posjecuje seminare [6]. Vecina ispitanika
u nasem istrazivanju smatra da je edukacija
nuzna za uvodenje zdravstvene njege kao pro-
fesije u timskom radu. Organizovanje trajne
edukacije unutar ustanove, trajno usavrsa-
vanje, podrska u izradi postera i prezentacija,
te pisanje radova za ¢asopise, samo su neke
od mjera za stvaranje povoljne radne sredine
[10,13,14].

U Domu zdravlja Fo¢a najveci broj sestara
(25) navodi da je pod uticajem stresa, dok
pet smatra da nisu pod uticajem stresogenih
faktora. Rezultati u Nisu su u skladu sa rezul-
tatima u Foci, jer 99% sestara navodi da rade
veoma stresan posao [6]. Dobijeni rezultati
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Prilog I

Epidemioloski upitnik

Postovane kolege i kolegice,
Molim vas da na ovaj anonimni anketni listi¢ - upitnik kojim Zelim da ispitam kvalitet rada u vasoj
sluzbi, nivo zadovoljstva medicinskih sestara nivoom kvaliteta rada, kao i to da li je kvalitet rada spro-
veden pravilno i u potpunosti po protokolu, standardima i kriterijumima, odgovorite najiskrenije.
Anketni upitnik i odgovori dati u njemu, bice iskoris¢eni u istrazivacke svrhe za izradu mog dip-
lomskog rada na Medicinskom fakultetu u Fo¢i, odsjek Zdravstvena njega.

Sociodemografski podaci

1.

2.

3.

Broj medicinskih sestara

I:l Sluzba pedijatrije

l:l Sluzba porodi¢ne medicine
I:l Sluzba Hitne pomodi

Pol medicinskih sestara

I:l muski D Zenski

Obrazovni nivo medicinskih sestara

I:l v DVI

Godine starosti medicinskih sestara

l:’ 0-30
l:’ 31-40
I:l 41-50

l:l preko 50

9.

10.

11.

12.

13.

14.

5.

Szasz T. Mental illness: from shame to pride.
Ideas on liberty 2012; 52:37-38.

Marlet J, Dougherty L. Manual of Clinical
Nursing Procedures, fifth edition. Oxford:
Blackwell Science; 2012. p. 406-408.

Dougherty L. Changing tack on therapy.
Nursing Standard 2012;14:30.

Hadaway L, Millan D. On the Road To Suc-
cessful. Nursing 2012;37(8)1-14.

Ouslander ], Kane R, Abrass I. Urinary inconti-
nence in elderly nursing home patients. JAMA
2012;248:1194-1198.

Morley JE. Silver AJ. Nutritional issues in
nursing home care. Ann Int Med 2012;123:850-
859.

Godine staza medicinskih sestara

l:l do 10
I:l 10-20
l:l 20-30

l:l Preko 30

Da li trenutno obavljate neku od rukovodecih

funkcija?
I:l ne

Dda

Da li ste zadovoljni brojem zaposlenih u vasoj
sluzbi?

l:l veoma zadovoljan
I:l zadovoljan
l:l nezadovoljan

I:l veoma nezadovoljan
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8.

9.

10

11

12

13

14

49

Da li ste zadovoljni adekvatnom opremom za
rad u va$oj sluzbi?

D veoma zadovoljan

[]
[]
[]
]

Vas radni prostor u sluzbi je?
D odli¢an

D zadovoljavajudi

D los

D veoma los

zadovoljan
veoma nezadovoljan
nezadovoljan

nezadovoljan

Kakvi su medusobni odnosi u vasoj sluzbi?
D odli¢an

I:l zadovoljavajudi

D log

D veoma los

Kako bi ste ocjenili organizaciju posla u vasoj
sluzbi?

I:l odli¢an

I:l zadovoljavajuci

D los

D veoma lo3

Smatrate li da dobra organizacija posla utice
na kvalitet rada?

Dda
Dne

I:l djelimi¢no ponekad

Kako organizujete svoj posao?
D samostalno

D timski

I:l dobijam naloge od glavne sestre

Posjecujete li stru¢ne i edukativne seminare?
da
L] re

D ponekad

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

U toku rada sprovodite: standarde, sopstveni
nacin i kombinacija?

D predvidene standarde i kriterijume
D sopstveni nacin rada
D kombinacija
Imate li prilike da predlazete svoje ideje u cilju
poboljsanja kvaliteta?
da

Dne

D ponekad
Imate li podrsku od pretpostavljenih u cilju
poboljsanja kvaliteta rada?

da

Dne

D ponekad

Dobijate 1i redovno informacije o najbitnijim
promjenama koje se odnose na vasu sluzbu?

Dda
Dne

D ponekad

Da li postoji saradnja izmedu sluzbi u cilju
postizanja Sto boljeg kvaliteta rada sestrinske
sluzbe?

Dne

D ponekad

Da li ste ¢esto pod velikim stresom na poslu?

Ocijenite zadovoljstvo poslom koji sada obavlj-
ate?

D u kvadratic¢ stavite ocjenu od 5-10
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Assessment of the quality of work in the organization of nursing services in Health
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Introduction. Improving the quality of health care institutions as well as the daily activities of all employ-
ees in health care is a continuous process aimed at achieving a higher level of effectiveness in the work as
well as greater patient satisfaction. The aims of this study were to investigate nurses” attitudes and level
of satisfaction with the quality of nursing work services, to compare the quality of systems, standards
and norms in each class separately and whether the criteria and standards of care were implemented
according to the quality system.

Methods. The study was conducted among 30 nurses employed in departments of pediatrics, family
medicine and emergency services of the Health Centre Foc¢a from August to September 2011. The nurses
were interviewed by the anonymous survey.

Results. All of the examined nurses have secondary education. The most of respondents (27) are satisfied
with working equipment. Regarding interpersonal relationships in the Health Centre Foca 7 respondents
employed in pediatric department think that their interpersonal relationships are excellent, 3 of them are
satisfied with their interpersonal relationship, while 3 respondents employed in the Emergency depart-
ment think that their relationship is excellent, and 3 of them are not satisfied with their relationship. All
examined respondents employed in family medicine are satisfied with their interpersonal relationship.

Conclusion. Our results suggest that the educational level of nurses is unsatisfactory. Workspace and
equipment are satisfactory and standards are not met by the nurses. Nurses want to improve the quality
of their work.

Keywords: quality of work, nurses, standards and criteria, outcome
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