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REZIME:

Predmet i stragivanja u O0OVO]j tezi je 1zvr
definisati, kako je modelirati, kako razvit
zagtite, | ija usluga I e imat.i o vae kakrmoded kK t e r |

koga treba primeniti u Srbiji, gde se ovim pitanjima u poslednjih nekoliko godina pridaje

posebna pagnj a, al i ne za ovu oblast, vel z
i stragivanja imaju poseban znal aj

Osnovni cilj ov i h istragivanja je da se razvije
organizaciju koja e sama od sebe da gener.i

razvijene modele organizacija koje wupravl jaj

poslovne izvrsa st i . Nar avno, ovde se radi O organi
usluge svetske klase kvaliteta. Zato je sekt
iz razvijenih zemalj a, i zvr gi ocena dostign
zeml j i, pa da se na bazi toga projektuje m
davati i izvrsne stomatol ogke wusl uge.

DEFI NI SANJE PROBLEMA | STRAGI VANJA

Kvalitet zdravstvene zagtite se najbolje

(QM) zazdravstvenu uslugu, koji daje strukturisani prilaz upravljanju kvalitetom.. On treba

da bude obuhvaien kroz sledeie elemente: (i
koji se odnose na | ekove i nal i n raegukalivoav e upo
praksa, (i i) obezbelenje kvaliteta zdravst
tehnol ogi j a, koriglenje upustava i vodil a, C

interne i eksterne performanse kvaliteta zdravstveluges

Druga dimenzija kvaliteta ove usluge, tre
svoju evoluciju: (i)Donabediani 1980. godina( k val i t et zdravstvene z;:
takav da maksimizira sve aspagektd)gi)MadgUKi pozi t i

1990.godind kval i tet zdravstvene zagtite je radit

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana7
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vreme), (iii) Institut za medicinu SAD 1993. godina( kval i t et zdravstve
dostignuti stepen zdravstvene usluge, kojmeujpe di n c i [ grupe paci
njihovo zdravlje poboljgano, shodno sa najn

WHO1T 1994. godina( kval it et zdravstvene zagtite e r
ostvaruju definisani ciljevi i legtmna o| eki v an] &aveg &popd 299. | e, [
godine ( kvalitet zdravstvene zagtite j e steper

poboljgavaju ganse pacijenta za izlelnje kor

Kada se pagljidediamalij=2ir aowuowveznadi@f i ni s«

ciljevi l Onmapriedeoj areme predstavljaju i k|
ovdeilirayrsnost SZZ. Dakl e, mogemo zakIl julit
primenu modelaizvs nosti za zdravstvenu zagtitu.
Model i menadgmenta kvalitetom SZddbrana b az
klinilka praksa, | SO 9001: 2008, CE znak,

17043:2010, akreditacija domova zdravlja.

Osnovne hipoteze ovihista gi vanj a s u:

H1iSt omat ol ogku uslugu je mogule unapredit:i [
H2iPostoj el i nivo kvaliteta SZZ u Srbiji je c
H3iProj ektovani model izvrsnosti je najbolji

STANJE | STRAGI VANJA U SVETU

Naga istragivanja se odnose na SZZ, pa
zdravstvenu zagtitu (22). Nji hov razvoj j e F
pogtujuli specifilnogtvirgena aslal g esgamesr|ie/dkdié,i |

evropski, australijski i japanski Vagno je da se aonede | kap omoedn
i zvrsnost. z a onjedtisaa 9vej UsiuE, rdak swoatgla bi,pt guzdravstvena
ustanova se posmatra kao pracés posl|l ovni Si stem. TakolLe | e
uslugu SZZ posmatra kao deo zdravstvene usl

zdravstvenu ustanovu.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana8
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U ovoj tezi je izvrgena detaljna amali za

okvir i za naga istragivanja.

PROJEKTOVANJE MODELA IZVRSNOSTI ZA SZZ

U ovom istragivanju pagnja je usmerena na
zagtite (Sz22z2), a | za nju se modge reli da
prk sa. Model om koji je istragen i razvijen u

trendovima u ovoj oblasti.

Ako analiziramo trendove u ovoj oblasti na globalnom i nacionalnom nivou za
stomatol ogku usl ugu, mogemoahtuebliat iz as |needneal de

organi zacije u pravcu povelanja potreba za

efikasne poslovne rezultate stomatol ogke or ¢

kontinual ne pr-ekomenmskim gistedimandgavanoe regi ona, od
organi zacij a zahtevaju visoku transparent:t
prihvatljivih cena i rokova, kao i pogtovan,]

nove tehnologije donose i promene uslovaarad gt o se posebno odnos
usl ugu, i (iv) povelianje neodrelenost.i i ul
zbog njihovog ubrzanja, i ovu vrstu usluge s

stomatol ogke opreme).

Pol abpdi inavedeni h |l i njenica, naga i strag
respektovala ove trendove, p cljevisovog mhaEldlai L5 a n i ¢
primeni su (a) gradnja respektabilne organizaci j

usluge, b) izgradnja i razvoj sistema partnerskih odnosa, obostrano korisnih odnosa i
vrednosti sa interesnim grupama (klijentima, zaposlenima, vlasnicima, partnerima i
drugtvom) , (c) i razvijati "'"snagu'’ organi
usluzi, brzini odgovora na zahteve Klijenata i vitalnosti (na stalne promeneyjis@ko

di versifikovani koncept kvalitet ga) gsbkomat ol c
sofisticirani zahtevi klijenata, koji se prihvataju i ostvaruju, (b) divresifjk&klijenata i

trgigta, i (c) giroko obuhvalenom, vi gedi me

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana9
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vi soko sofosticirani menadgment mode(a st oma
girenje menadgmet pr i st uspaegija, tramsfogreacja, bramai j i (
prevencija), i (b) zaposl ene i i nformacije Kk

Svi napred navedeni elementi su bili osnova za deinisanje principa modela izvrsnost

za SZZ, koji su bili okvir i zanjegovo progktovanje, a to su

1. Usresrelenost na dodatne vrednosti za
(pacijent/zdrava osobaKor i sni k jedino ocenjuje kvalitet
stomatol ogka organi zaci j azadowllergu ndgovihlzahegva. ok r e
Zato Jje potrebno da organizacija 1ima sisten
dodatnu vrednost za pacijenata (kvalitet se podrazumeva). Metoda koja se ovde koristi za ove

namere jeQFD r aspor e lLi v a fitptae Pofed ovga orgamzadjavtraba da nastoji

da njene usluge bude razlilita (kvalitetni]
t oga, kvalitet stomatol ogke usl uge volLen
organizacije, jer jeusmerenpar i dobi janje pacijenata I povel

do rasta i razvoja organizacije. Sada je fokus na jasnom definisanju predloga koji daju
dodatnu vriednost ovoj usluzi. Tegigte je n

st omatusllige.g k e

2. Liderstvo menadaglkemj 6 vneamiajdgmenitmspi r a
Lider treba da kreira jasne i vidljive vred
projektuju strategiju, Si st e noseti razvojdzednja hi gu
unaprelenje sposobnosti, organi zacije i zapoc
obrazovanj e, i novaci j e, kreativnost [ I ni ci
vrednosti, gradi liderstvo i inicijativa u orgaaix i | i , | i me se doprino:
kvaliteta i i zvrsnosti. Princip je sada pun
prilagolLavanj em, pravilnom reakcijom i ostyv
ciljem obezbe Lluspehaargakizadje.i nual nog

3. Motivacija zaposlenih i njihovo zadovoljstvoostvarivanje uspeha kroz ljude.
Uspeh stomatol ogke organizacije u najvel oj

zaposlenih. Radni rezultati pojedinca, zavise od njegove spasdbno da generi ge n

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal0
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i pri meni i h, pa je zbog toga potrebno da or
[ obrazovanja svojih zaposlenih. Ovakav pri
svoju konkurenciju, xijalai zposlanih ¢é estvarge i pkon o g ¢
dodel jivanje ovlaglienj a i odgovornosti, | i
Zadovol jstvo zapos!l enih [ nji hov i ] ni ra

organizacije, pa je neophodno tazviti i sistem za mereadovoljstva zaposlenih. Sada je
f okus na stvaranju ravnotege i zmelLu strat

ol ekivanja i aspiracije zaposlenih kako bi s

4 . Menadgment n aupravianj® pocesimai Sayjreenano paslovanje
se zasniva na pralenju, mer enj u, anal i zi [
danas Kori st posl ovni i nformaci oni sistem

poslovnom strategijom organizacije. Oni (paramétr t r eba da pruge podat

kl julnim procesi ma, njihovim rezultatima i f
sliku stanja stomatol ogke organizacij e, na
ni voi ma. Sada jetbdbodanpanproaé¢ésau Ipiojakje svr
prevazilagenje klasilnih granica stomatol ogk

5. Razvoj [ unapr el eRagvigenje ppartneérskib rodnksa h od
(unutragnjih / spol jagnji h) ju planmranih aciljewh a bud
stomatol ogke organi zacij e. Unutragnje part
menadgment a, a spoljagnje, odnose organi zaft
posl ovnim partneri ma. Danas jvalo partnergtvo kognc e pt
progiruje | anac nabavke. Koncept prepoznaj e
odrgivih beneficija izmelu svih interesnih g

6 . Kontinual no unapr e lPestizang, viskih maoshowaib i | e [
performansi , zahteva kontinual na unaprelen
stomatol ogke organizaci|j e, koj i se pre svegse
dobiju nove, dodatne vrednosti smankkehjentga e
trogkova. PDCA model kontinualnih unaprelenj
principa. Koncept sada prepoznaje potrebu z,.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranall
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svrhu kontinualnog ulenjma maiwmllvjaeli ij wanjNegs$:

grupa kao potencijalnih izvora kreativnosti i inovacija.

7. Javna odgovornost zdravstene organizacije i njena okrenutost ka postizanju

izvrsnost-r-posti zanje uravnotegenih rezutatvighw. Pri
okviru ove teze, stomatol ogka organizacija r
se pre svega radi o zdravlju klijenat a. Lid
njenu odgovornost pr ema dr u gstwaekneo j s tzoamaetdonli

organi zacije je da se postignu dobre posl ov
klijenat a, zapos!l eni h, vliasni ka, dobavl jal a
kljul nog seta rezult at atka kremaivizijz mikij iisfrategija j u pr

Fokus je na rezultate Kkoji e omoguiiti |

odluka.

8 . Pogl ed uModeduljneost.ako orjentisan b u

organizacije, kroz prihvatanje i realizaciju atrgije, koja je relevantna za sve interesne

grupe. Posebno vagan segment ove orjentaciije
melunarodno) , zasnovano na viskom kvalitet
upravljanje promenama. Osnovne abla i promena su: ol ki vanja k
mogul nosti, tehnol ogki razvoj, ol ekivanja d

fokusira na aktivho preuzimanje odgovornosti za organizacijske doprinose i aktivnosti i

upravljanje njegovimutiecal na ¢giru zajednicu u budulnosti

Pol az elitiruadure ovog model a, njegovi h ost

efekata u njegovoj primeni, definicija ovog modela glasi

""" Stomatol ogka organizacij a pod l i der st
strateg j u kvaliteta, uz ulegie svih zaposlenih,
ostvaruje zadovoljstvo pacijenat a, razvija f
i zvrsnosti, uz kontinualno unapremjeiny &@njka,al g

rezultira stomatol ogkim.uslugama svetske kIl a

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal2
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Dakle kljulne rkeideovyevdememaddgmentsa, i zv
kvaliteta sto@wd ozmm@lki hdasswgmaavedeni el emen
karakteristike ovog modela u primeni.

Na bazi prethodni h analiza, razvijeni h mode
definisanih principa i1izvrsnost.i za nag model

respektuju dveigsmrdowra glniunjiemiiove: r(@zvoja us|

pravce buduleg razvoj a, [ kriterijume za 0K\
zdravstvenu zagtitu, analiziranih u ovoj t e:
za modeizvrsnosti u oblasti SZZsw:i der st vo, Menadgment | judsk

strategija, Ostali resursi, Procesi, Zadovoljstvo pacijenata, Zadovoljstvo zaposlenih, Uticaj
na drugtvo i Fons |l iomai dvezwilsthatvin.e c@éti ne:
kriterijuma) [ mogul nosti (ostala | etirdi K |

teginskim koeficijentima glavnih kriterijuma

REZULTATI EKSPERI MENTALNI H I STRAGI VANJA

Razvoj modela izvrsnosti za SZZauv i m i stragivanjima@)i zvr ge
projektovanje strukture ovog modela na bazi
dostignutog nivoa zrelosti menadgmen(i)a kval

verifikacija projektovanog modelaa bazi eksperimenta, analizom i sintezom dobijenih

odgovora na pitanja iz posebno dizajniranog
Ova istragivanja su bila bazirna na prc
odgovor a, koj i seounamve@anogubl bstiocpri menj en

kvaliteta (QM) u zdravstvenim organizacijama Republike Srbije za oblast SZZ. Ovde se pod
modelom QM podrazumeva bilo koji od poznatih modela za upravljanje kvalitetom u ovoj
obl asti a kophnhisu dat @i jAoovphbogada. U nagin

verzije Upitnika.

Definisanje ovog Upitnika j e bil o zasn
i stragivanja u svetu koja se odnose na razv

usluge (1 i) razvoj [ pri mena model a menadgment

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal3
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9001: 2008 (QMS) , mo d e | menadgmenta totalnin
( BE) , [ druge i (ii1) dobra klini] ka praksa

Polazeli od nav e ikgrdefihisan kirom J3ecalinaci 240 pitdmai. t n
Polazeli od najbolje prakse istragivanja u c
na pitanja iz nageoguskhjui tni ka koristil:@ Liker

Val i dacij a Upitnika Vvigenaenja mna sosamhowet
anal i zom. N a osnovu ekspertskog mi gl jenja
validnim za datu problemati ku i svaki segmen
analizu koja ima za cil jdredjene kpmporsedieei anplizel pi s a
pouzdanosti, a takole i da ut vrdi i nternu
faktorskom anali zom. U drugom kor aku, kori gl
li pitanja koreliraju i kakav je smer njihove poveza st i . Na ovaj nal ir

produbljena statistilka analiza dobijenih od

U ovim istragivanjima korigene su deskri
deskriptivnih korisceni su: apsolutni i relativni brojevi, mere centralne tendencije fame t i | k a

sredina, medijana) i mere disperzije (SD, interval).

od analitickih metoda koriglena je kor e
povezanosti . Statistil|lka wvalidaci]j a Upi tnil
pouzdanosti.

Rezultati &1 i grafil ki pri kazani pomol u histocg

obradjeni u SPSS programu, a dobijeni rezultati su potvrdili strukturu modela izvrsnosti iz

talke 3 ove teze.

Kada se detaljno analizirajuteza, emedimemao
zakljuliti sledeie |injenice: (i) metod anal
oceni o stanje u oOoVvVoOj obl asti u naa,jovihz e ml j i
istragivanj a, [ (1 i) pdelé&ddnasti XA i Srhiji) kaovi ostale k r i t ¢
hi poteze (H1 i H3) ovog rada, su takolLe ver.i

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal4
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ZAKLJUL AK

Rezultat.i i stragivanja na razvoju modela izv

omoguluju da definigemo sledeie zakljul ke:

) Nivo kvalitetaushge SZZ u nagoj zeml ji predstav
primenu modela iz ove teze

(i) Analiza model a izvrsnost. Zza SZZ u svet
daje posebnu specifilnu teginu nagim is:

(i) Primena razvi | ezewolgtrebaaa ledneaputem pilch grajeita
edukacije zaposlenih u SZZ o njemu analiza rezultata pilot projekta

dobrovoljne primene u praksi.

BUDULA | STRAGI VANJA

Dve decenije teorije i prakse izvrsnosti u svetu pokazuje da ona u razvijenim zemljama

prerasta u najbolju poslovnu praksu za razl:.

Naga istragivanja u oblasti SZZ, su pionirsk

omoguluju da definigemo pravce buduliih istra

(1) testiranje u primeni ovog naela i analiza dobijenih rezultata

(i) razvo,j naj bolje prakse i zvrsnosti za SZZ
kvali teta stomatol ogke usluge u Nagoj ze
(i) stvaranje istragivalke mrege zemalja u r

fakultetUni ver zi t eta u Beogradu trebao biti
kvalitetom stomatol ogke usl uge. U tom
dvogodi gnje MelLunarodne Konferencije

,» Izvrsnost u stomatologiji teorija i praksa,,

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal5
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KLJULNE BtEdmat ol ogka zdravstvena zagtita, | z
OBLAST: St omat ol ogka zdravstvena zagtita
UGA NAULNA OBdnAaSdigment u stomatol ogkoj zdrav

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal6



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

University of Belgrade

Faculty of Dentistry

RESEARCH AND DEVELOPMENT
MODELS OF EXCELLENCE FOR DENTAL
HEALTH

Mr . sci . -Deteraithesas Teki |

Belgrade , November 2013th the

r.sci.dr J as mi n a dDblkedkskatteza Stranal7?



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

ABSTRACT

The research presented in this thesis is excellent service in a dental practice. How to
defire it , how to model , how to develop a model of the dental care system , whose services
will have these features . All these aspects should be considered as a model which should be
applied in Serbia , where these issues in recent years given speciaratténtt not in this
area , but for some other branches of medicine . For these reasons, this study is of particular

importance .

The main objective of this research is to develop a model for excellent dental
organization that will by itself gemate excellent dental care. Today, we have developed
models of organizations that manage the quality of their business by applying the model of
business excellence . Of course , we're talking about organizations that generate products or
services of worlctlass quality . Therefore, the secondary objective of this research is based
on the experiences of developed countries , to carry out evaluations dostigntog upravljnja
level of quality in the SHC in our country , and that is the basis of designing a ofodel

excellent dental organization that will provide and excellent dental care.

DEFINING THE PROBLEM OF RESEARCH

Quality health care is best defined model of quality management ( QM) in health
services, which provides a structured approach to qualitypgesmnent .. It should be covered
by the following elements: ( i) acceptance of the regulations , particularly those related to the
drugs and how they are used , (ii ) professional training and good educational practice , ( iii )
the provision of quality heth services (security, medical equipment and technology , the use
of instructions and guides , basic training , a system of licensing and revalidation ) , and (iv )

internal and external quality performance of health services .

Another dimension of quiy of service , we need to start from its definition , which
has had its own evolution : (i ) Donabedtan 1980. years ( the quality of health care should
be such that it maximizes all aspects that positively affect the health of the patientthe ( ii)
UK government- in 1990. years ( the quality of health care is doing the right things , by
competent people at the right time ) , (iii ) the Institute of Medicine in the-UnS1993.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal8
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years ( quality of care achieved a level of health care seryiedsch are individuals or

groups of patients included and their health improved , according to the latest professional
knowledge in the field ) , (iv) WHOIn 1994. years ( the quality of health care is the level

of the health system which achievedinked goals and the legitimate expectations of the
population , and ( c) the Council of Europd999. ( quality of health care is the level of
performance of health services , which I mproc

nanovijih knowlede of area ) .

When carefully analyzing these definitions, you can define three key words:
knowledge , goals and improvements. One at a time are the key words for this model on
which this is all about excellence SHC . Thus, we can conclude that the QNehfor the

development and application of models of excellence for health care.

Models of quality management SHC based on the standardized approach are: good
clinical practice , ISO 9001:2008 , CE mark, ISO 15189:2012 , ISO 17025:2005 , ISO
17043:2010 accreditation of health centers.

The basic hypothesis of this research are:
H1 - Dental services can be improved by applying the model of excellence .
H2 - The current level of quality of SHC in Serbia is a good basis for improvement .

H3 - Projected modeof excellence is the best framework for quality improvement in Serbia.

STATE OF RESEARCH IN THE WORLD

Our research is related to the SHC , and here are popular models of excellence for
health care ( ZZ ) . Their development has resulted in the geweltt of business excellence
model , respecting the specifics of the service , and there will be an analysis of the following
model : American , European , Australian and Japanese. It is important to note here that the
American model of excellence for htbakare oriented to the service , while the other three
general- a health institution is viewed as a process operating system . It is also important to
note that each service SHC seen as part of the health services ( general ) , a organization that
provides such health facility .
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In this thesis, a detailed analysis and synthesis of the model , which was used as the

framework for our research .

DESIGN EXCELLENCE MODEL FOR SHC

In this study, attention is focused on the service in the field of dentdh lezak (
SHC ) , and for her to say that its excellence is increasingly becoming the norm and good
practice . The model that has been researched and developed in this thesis and our country

joins the global trends in this area .

If we analyze the trends this area at the global and national levels for dental care ,
we can observe the following: (i) the evolution of the application for management of the
organization in the direction of the increasing need for providing excellent services with the
effedive and efficient business performance dental organizations and business reputation that
is constantly growing , ( ii ) the continuous changes in the s@monomic systems of
countries and regions of the dental organizations requiring high transpaoéntte
organizational structure , maintaining acceptable prices and terms , as well as the respect of
the business rules and best clinical practices , ( iii ) new technologies bring change in
working conditions, especially when it comes to dental cared, (aiv ) increasing the
frequency of uncertainty and change, especially at the global level due to their acceleration,

and this type of service into new challenges (especially dental equipment manufacturer ) .

In light of these facts , our research ithhe development of this model are 'respect for
these trends , and the DEFINED following general framework : (i ) the objectives of this
model in the implementation are: ( @) construction of respectable organizations through all
aspects of excellent dentsrvices , ( b ) construction and the development of partnerships ,
mutually beneficial relationships and valuegth stakeholders ( customers , employees,
shareholders , partners, and society ) , ( ¢ ) develop and " strength " of the organizaiibn, bas
on its key dental service , responsiveness to client requests and vitality ( permanent changes )
, (i) a highly diversified concept of quality dental services , based on : (a ) highly
sophisticated customer requirements , which are accepted andsederc( b ) the
diversification of customers and markets , and ( ¢ ) widely covered ,-dmkinsional

quality of dental services , and ( iii ) high model of the sophisticated management of dental
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organizations , which include: ( a) expansion managarapptoach in the organization
(vision , mission, strategy , transformation , speed and prevention) , and ( b ) employees and

information used as the most important resource management.

All the above mentioned elements are the basis for deinisanje pemerpbdel for
excellence SHC , which were the framework for its design, such as:

1 Usresrelenost value added for patients
The user only evaluates the quality of dental services and dental organizations therefore must
be turned to him and satisfy his demands . Therefore it is necesattlydtorganization has
a systematic approach to translation requires patients to added value for patients ( quality is
assumed) . The method used here for this intention is Qfelality function deployment . In
addition the organization shall endeavor it® services is different ( better ) than the
competition (benchmarking approach) , therefore, the quality of dental services driven by the
demands of patients is the strategic concept of the organization , because it is focused on
winning the patients ah increase their numbers , leading to growth and development
organizations . Now the focus is on a clear definition of proposals that provide additional
vault is the service . The focus is on involving patients in the design process of dental

services .

2 Manager Leadership and managememhanaging the vision , inspiration and
completeness . The leader needs to create a clear and visible values, and have high
expectations . Leaders need to design a strategy , systems and define methods for achieving
excdlence , knowledge development and improvement of skills , organizations and
employees. It should support and encourage learning , education, innovation , creativity and
initiative of all employees. In this way, reinforcing valydsuilds leadership anditiative in
the organization, thereby contributing to the development of a culture of quality and
excellence . The principle is much more dynamic and focuses on the ability of leaders to
adapt , the proper response and benefit for all stakeholderk theitaim of ensuring the

continuous success of the organization.

3 Employee motivation and satisfactierachieving success through people . The

success of dental organizations largely depends on the knowledge , skills and motivation.
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Operating result®f the individual, depends on its ability to generate new knowledge and
apply them , which is why organizations need to develop a system of continuous training and
education of its employees . This approach allows her to stand out from its competition , an
the utilization of the full potential of employees is accomplished through the assignment of
authority and responsibility , thus improving interpersonal relationships . Employee
satisfaction and their personal development are the key factors of busimesss of the
organization, so it is necessary tazviti and system for measuring employee satisfaction . Now
the focus is on creating a balance between the strategic needs of the organization and

individual expectations and aspirations of employees te@geltheir loyalty and involvement

4 Management based on faetprocess management . Modern business is based on
the monitoring , measurement , analysis and management of business performance , for what
is used today in business information systemshat\parameters should be measured ,
defined business strategy of the organization. They (parameters ) should provide data and
information about key processes , their results and business performance. Their analysis
provides a picture of the state dentafjaorizations , on the basis of which they can make
decisions at all levels . Now the focus is on the way as designing process , with the purpose

of realizing the strategy and overcoming traditional boundaries dental organizations .

5 Development and prortion of partnerships . Developing of partnerships ( internal /
external ) should be oriented to achieving planned objectives dental organizations . Internal
partnership is a relationship of employees and management, and external, relations with its
clients, suppliers and other business partners . Today this concept is extended to would place
a partnership that extends the supply chain . The concept recognizes the partnership as a key
element of sustainable obostarnih benefits among all stakeholders Kgpetients and

suppliers .

6 Continuous improvement , innovation and learning . Achieving a-pgtiormance
business requires continuous improvement based on knowledge and innovation processes
dental organizations , which are primarily related tosdwice . Through this process should
provide new , additional value for the customer , for the same or approximate cost , reduce

errors and costs. PDCA model of continuous improvement is most suitable for application
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within the framework of this principl . The concept now recognizes the need for
development and the creation of a "network " that will have the purpose of continuous
learning and innovation . Emphasis is placed on the involvement of all stakeholders as a

potential source of creativity andniovation .

7 Public Accountability Health Organization and its orientation towards achieving
excellence achieving balanced results . Applying the model of excellence , which has been
developed within the framework of this thesis , dental organizatiarst apply moral and
ethical principles , because it is primarily a health rating . Leaders (managers ) organizations
must develop its responsibility towards the community . The primary purpose of any dental
organization is to achieve good business perémme while protecting the interests of :
customers , employees, owners , suppliers and the community . Now the focus is on
developing a key set of results that require monitoring progress towards the vision , mission
and strategy. The focus is on resuttattwill enable the leaders adopting effective and timely

decisions .

8 A look into the future . The model is very futw@iented dental organizations ,
through the adoption and implementation of the strategy , which is relevant for all
stakeholders .A particularly important segment of this orientation is the leadership
organization (local, national, international ) , based at a high quality of its services , which
means anticipating and managing change . The
new business opportunities , technological development , the expectations of society , the
development of competition . The concept is how focusing on actively taking responsibility
for organizational contributions and activities and managing its impactthe wider

community in the future .

Based on the structure of the model , its basic principles as well as the expected
impact of its application , the definition of this model is:
" Dental Organization under the leadership of management, implempaotiag and strategy
of quality , with the participation of all employees , and the effective management of system
resources , makes patient satisfaction , developing partnerships and social responsibility ,
striving for excellence , with continuous quglimprovement of all processes on the basis of

selfassessment , resulting in a weddss dental service quality " .
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So the key word of this definition are: leadership management excellence and world
class quality dental services. This means that tleements are also the three main

characteristics of this model in the application .

Based on the foregoing analysis, the developed model of excellence for health care in
the world , defined by the principles of excellence in our model , we come tacthbdahe
has nine criteria , respect the two basic facts : (i ) the achieved level of development of a SHC
in our country , and ( ii ) directions for future development, and criteria for the development
of a framework of world famous model of excellefaehealth care , analyzed in this thesis .
The main criteria that define the framework and implementation of a model of excellence in
the field of SHC are : leadership, human resource management , policy and strategy, other
resources, processes , patieatisfaction , employee satisfaction , impact on society and
business results. It has two main parts: the options ( the top five criteria ) and options ( the
other four criteria ) . Both units are competing with 50 % in the weights of the main criteria .

Given below for their analysis .

4 Results of experimental investigations

Development of a model of excellence for the SHC in this research was carried out in
two steps : (i ) the design structure of the model based on the research in this field in the
world , and the achieved level of maturity of the quality management services in the SHC in
our country , and (ii ) verification of the projected model based on the experiment , analysis
and synthesis of the responses to the questions from a speciaiyediequestionnaire , the

health centers in the country.

This research was bazirna in designing the questionnaire and analysis of the responses
received , which enabled us to score the level of maturity of the applied model of quality

management (QM ) ihealth care organizations of the Republic of Serbia in the field of SHC

Here is the model QM means any of the known model for quality management in this
area which are detailed in paragraph 1 of this article . In our research we have used three

versionsof the questionnaire .
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Defining the questionnaire was based on the following criteria : (i ) research in the
world related to the development of standards of quality dental services , ( ii ) the
development and implementation of a quality managementimgeeeral purpose , such as
ISO 9001:2008 (QMS ) , the model of Total Quality Management ( TQM ) , business
Excellence ( BE ), and others , and (iii ) good clinical practice in the SHC .

In light of these facts, the questionnaire is defined in 13osecand 240 questions .
Starting from the best practices of research in this ardaoforld , we are grading answers
to the questions in our questionnaire using Likert 's scale.

Validation of the questionnaire was carried out on the basis of egpigibn and
statistical analysis. Based on expert opinion questionnaire was designed with all valid
guestions for a given problem and every part thereof. Statistical analysis included factor
analysis , which aims to show the grouping of questions in oextemponents and reliability
analysis , and also to determine the internal consistency of the given components obtained by
factor analysis. In the second step , we used the correlation analysis that shows whether the
guestions are correlated and what dicectheir relationship . In this way he mapiefound

statistical analysis of the responses .

These studies are useful descriptive and analytical statistical methods . From the
descriptive used: absolute and relative numbers , measures of centralcyechean ,

median) and measures of dispersion ( SD , interval ) .

From the analytical methods used for the correlation and regression analysis to
analyze the relationship . The statistical validation of the questionnaire included the factor

analysis andeliability analysis .

The results are plotted using the histogram and the statistic tables . The data were
analyzed in SPSS and the results confirmed the structure of the model of excellence in ltem 3
of this thesis .
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When analyzed in detail all elementf statistical hypothesis testing , we can
conclude the following facts : (i ) the method of analysis and synthesis conditionb&ied
guestionnaire was really evaluate the situation in this field in our country , thus confirming
one of hipteza H2 , these studies , and ( ii ) the proposed main criteria for a model of
excellence SHC in Serbia , as well as other hypotheses ( H1 and H3 ) of this paper , are also
verified .

CONCLUSION

The results of research on the development of models of excelfenceHC ,
presented in this thesis, allow us to define the following conclusions:

(1) the quality of services SHC in our country is a sound basis for the development
and implementation of the model in this thesis

(i) Analysis of the model of excellender the SHC in the world , shows that they
are part of the model ZZ , which gives a particular specific gravity of our research and

(iii) The application of the model developed in this country should embark on a pilot
project - training of employees ithe SPZ of him an analysis of the results of the pilot

project- voluntary application in practice .

FURTHER RESEARCH

Two decades of theory and practice of excellence in the world shows that it is in

developed countries became the best business mmbdicdifferent areas .

Our research in the field of SHC , a pioneer in our country , the results achieved ,
allow us to define directions for future research in this area , including:

(') testing the application of this model and analysis of results

(1i ) the development of best practices excellence for SHC and its translation into a
model for improving the quality of dental care in our country and

('iii') the creation of a research network of countries in the region in this area , where
the School oDental Medicine , University of Belgrade should be the leader of a new model
of management of quality dental services . In this regard, it is proposed to organize biennial

International Conference, Excellence in Dentistifheory and Pretice.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana26



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

KEY WORDS: Dental Helath Care , Excellence , Quality , Model
SCIENTIFIC AREA: Dental Health Care
NARROWER SCIENTIFIC AREA: Management in dental health care

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana27



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

SADRGAJ

0. UVODNA RAZMATRANUJIA it e e 32

1. DEFI NI SANJE PROBLEMA..LSTRAGI.MANJIA.34

11 . Kvalitet zdravstvene zagtite (.Z224 vs. S
1. 2. Kvalitet T asdoviprilas @ svetun.e......z.a..g.L..i..t..e......37
1.3. Modeli upravljanja kvalitetom SZZ..............oovviiiiiiiceeeeeeee e e 43
1.4. Izvrsnost kao model upravljanja kvalitetom SZZ..............cceevviiieeeeiiiinininnnnn 46

2. PREGLED LITERATURE -STANJE | STRAGI VANJA...U..S30ETU

2. 1. Model i i zvr sno.s.t...za..zdr.av.stv.es@du zagt
2.1.1. Analza razvijenih modela iZVISNOST........cuvviiiiiiiiiiiiieeeeeee e S0

A. Evropski mod el i zvr.s.no.s.t....z.a..bdr avst v

B. Ameri | ki mod e | i zv.r.s.n.os.t.i...za..bdravstyv

C. Japanski mod el i zv.r.s.nos.ti...za..b&8r avstyv

D. Australijski model l.z.v.r.s.n.os.L.i.5%Za zdr s
2.2.1. Analiza prinCipa iZVISNOSTI.........coiiiiiiiiiiiii e ees e eeere e 63
A. Pregled ianaliza principa za modele izvrSNOSti.......cccoeeeeeeeeeiiiieeeeiennn 63
A.1l. Evropski model izvrsnosti za zdravstvera g t i t.u...(..Z.Z.).......] 66

A. 2. Ameri | ki mo d e | i z.M.r.s.n.o0.s.t.i..B/a zdr av

A.3 Japanski model i zv.r.s.n.os.t.i..zabxZdravst
A. 4. Australijski model..i.zv.r.s.no.s.7d za zd
B.1. Pregled principa za QMS.........cccoooeeiieiiiiiieeeiee e eeeeeeeeeeeeeevvienneeeeaennn O

C.1. Pregled principa za Akreditacioni model zdravstvene ustanove (AZUJ3

A, HIPOTEZE ... .ottt ee sttt enness sttt et e et e e e e e e e s emeseeeeeeaeaaaaaeeens 78
5 METODOLOGI JA | STRAGLMANIA. ..o iiveeeee, 79
5.1 Definisanje modela UpitniKa.............ooouviiiiiiiiceee e 79
5.1.1. Upitnik- Struktura i elementi..........ccccceeiiiiiiiiiicccc e 79

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana28



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

5.1.2.Upitnik 11- Struktura i elementi............coooeviiiiiiiiiii e 81
5.2 Prikupljanje i obrada odgovora na UpItnik.............ccooeeiiiiiicceieeis 83
5.2.1. Validacija UPItNiKa............ooiiiiiiieee e ceeeiciee e eeeeeeeenne e e e e e eeeeeanenes 83
B. REZULTATI ittt ettt ettt e st e e s et e s e e e e annes 86
6.1. Projektovanje modela izvrSNOSt S&Z...........ccoouiiiiiiiiiiieeee e 86
6.1.1. Definisanje principa modela iZVISNQSTL.........cuvviiiiiiiiiiieceeeeeeeee 86
6.12. Definicija i okvir modelazvrsnosti za SZZ............cccceeeeeiiiiiiieeeiieeen, 92

6.1.3 Di menzije kvaliteta u Kkljulnim proce
USMEreNa N& PACHENALIA . ........eiiiiiieiitirree et eeenss e eeeeeeeeeeeas 92
6.1.4. Poslovne dimenzije kvaliteta usluge SZZ...........ccooviiiiiieee 93

6.1.5. Met odol ogke di menz.i.j.e..kv.al..t.e®9: usl ug

6.2. Definisanje glavnih kriterijuma i podkriterijuma...............cccccciiieeeeviiiinnnns 95

6.2.1.Glavni Kriterijumi LIderstVO..........ooooiiiiiiiiiiiiiieeeeieee e 97

6.2.1.1. Razvoj i prihvatanje kulture kvaliteta 1 izvrSnOSti...........ccceeeeeeeenne. 98
6.2.1.2. Odnosi sa pacijentima.,..BBporul i

6.2.1.3. Odnosi sa zaposlenima i partnerima i njihova motivacija

(prepozn@ anj e ul ogenog napaor.a...z.ap.aslle@hi h/ par
6.2.1.4. Unaprelenj.e..na..bazi..i.nolrci | a
6.6.2. Glavni kriterjumi Menad dment | j uds.ki.m..r..dBur si ma
6.2.2.1. Razvoj me n a.d.g.me.n.t..s.i.s.t.ella zapos
6.2 2. 2. Pomol zaposl| eni meat iu ir asztvrdipPun ong tiih
6.2 2. 3. Ukl julivanje zaposlenih u plani
pPerformansi OrganiZacijE...........ccceiiiiiiiiieiieeee e 103

6.2 2. 4. Ukl julivanj e za.p.as.l.eni.h..ul0dproces
6.22.5. INterno iNfOrMISANJE.........coiiiie e 104
6.2.2.6. Socijhlmna..zagt..t.a..zap.osloeni

6.23. Glavni kriterijumi Politika i strategija............cccccuvvvvireiimenniiiinieee 106

6.2.3.1. Zasnovanost na relevantnim informacijama..................ccoveeeeeeeens 106

6. 2.3. 2. Proces razvoj a..i...unapr.eldenja po
6.2.3.3. Ukljulenje u stvar.ne..aklil08 vnost.
6.2.34. Pregled i dopuna politike i strategije...........cevvviiiiiiiiieesiiiiiieeeeee, 109

6.24. Glavni Kriterijumi OStali FeSUISI..........uuiiiiiiiiiiiiii s cceeie e e 109

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana29



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

6. 2.4.1. Op.r.e.ma...l...ur.e.laj. ..., 110
6.2.4.2. INfOrMACIONT FESUISL..ceiieeeeeeeiiieeeeeieiieeee e e e e e eeee et eeeeneees 110
6.2.4.3. Menad.gment..kval..t.et.om..111
6.2.4.4. FINANSIJSKI FESUISL...uuiiieieieeeeeieiiiiiiieeee e e e e e e ee e eeeesaa s mmme e eeeeennnnes 112
6.2.5. Glavni Kriterijumi PrOCESL........uuuuiiiiiiiiiiiiiii e 112
6. 2.5.1. l denti f..ka.c.i.j.a..kl.j.ul.ni.hllr ocesa
6.2.5.2. Upravljanje ProCeSIMAL........ccceiiiiieeeeeeiiiieeeiie e e e e e e e e e eeeeeeeervnene e 113
6.2.5.3. Preispitivanje PrOCESA.........ccuuuuuururuuimreeeerrnnnnnnnseeeeeeeesnemnnnns 114

6. 2.5. 4. Unap.r.elen,.e..pr.o.c.e.s.a.......115
6. 2.5.5. Ocena .u.na.pr.el.enj.a..p.r.oc.elda
6.26. Glavni kriterijumi Zadovoljstvo pacijenata...............cccccevvvvviemmeeereenennns 116

62. 6. 1. Zapaganja pacij ena.t.a..o..zllvavstve

6.2.6.2. Orjentacija Na PaCieNALA............eeeeeiiiiiiiiirrer e eeees 118
6.2.7. Glavni kriterijumi Zadovoljstvo zaposlenin............cccooooiiiiiiiicen s 119
6.2.7.1. Merenje zadovoljstva zaposlenih.............ccccvvieen i 120

6.2.7. 2. Razvoj unut.r.a.g.nj.i.h..par.tl2er skih
6.28. Glavni kriterijumi Ut i c aj na..d.r.ug.t.V.0. ... 122

6.2.8.1. Odnosi organizacijagd r ugt v o ...i....0.hb.r..n.u.t..0.........122

6.2.8.2. Unaprelenje odn.as.a..or.g.al®ld zacij e
6.2.9. Glavni kriterijumi Poslovni rezultati...............cccccovvvviieeeneeeeeeeiiieeeeeeeas 123

6.2.9.1. Opgti p o k a z aotganizgcije.....p.0.s.l.0I24a nj a st

6.2.9.2. Finansijski pokazatelji.............cooouiiiiiiiiccc e 124
6.2.9.3. Aktivnoss t omat ol ogke organi zaci.j.24na una
6.3. Definisanje modela sarmrenjivanja ................uvveiiiiiiiieeceeiriee e 125
6.4. Analiza dobijenih odgovoriadeskriptivna statistika...............cccceeeeevvieeeennnn. 131
A. C grupa pianjai Primena principa QM&..........oovvviiiiiiiiiiiiiiee 131
B.Dgrupapitanja Nal i n pri kupl janj a .i.nf.ofl3kaci | a
C.Egrupapitanja Pr i | azi unapr el.enj.a..QM..p36akse
D. F grupa pitanjai Pr i mena tehnika ingenjerstva Kk
(o] o F= ] = Tod || PP P P PP P PP PPPP 139
E. Ggrupa pitanjai Elementi izvrsnosti za SZZ..............ouvvviiiiieeeeennnnnns 141
F. H grupa pitanjai Akreditacija ZU...........ccoooeiviiiiiiiiiceeii e 149
G. | grupa pitanjai Akreditacija SZZ............cccouiiiiiiiiiieiee e 152

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana30



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

6.5. Skorovi po kategorijama i ukupan skor Upitnika.................evvviicanveeeiinnnns 154
6.6. Analiza dobijenih odgovoraOcena i analiza zrelosti Upitnika.................... 159
A (=1 [ 1S () TSR 159
B. Korelaciona matri ca zrel osti s a p o
interkorelacije varijabli Unutar grupa.........cccceeeeeeeiiiiiicccee e 160
B1. C grupa pitanja Primena principa QMa u organizaciji......................... 160

B2. D grupapitanjaNal i n pri kupljanja infoltdnaci j a
B3. E gupapitanja-Pr i | a z i unaprelenij.u..positbjel e Q
B4. F grupa pitanjgaPr i mena tehni ka inginjerstva kv
(o] o = 1] = Vo] || PP PP P PP PP PP 166

B5. G grupa pitanjaizrelostPut Vage or gawmiBE.a.c.i.jl@B ka TQI
B6. H grupa pitanja Op gt a pvezt sa akjeditacjom Ustanova za SZR8

B7. I grupa pitanja-Pi t anj a u vezi gaaAkredivagiju | i m mode

USEANOVEA ZEBZZ ...ttt eeree et e e e 170

6.7. Zakl jul ne..nap.0.men. . ... 172

7. ZAKL I UL A K e eeesr s r e e e e e e aaeeeeeanraaaaaaaaens 174
BBUDULA | STRAGLNMANI A e 175
9. S KRALENL. CE e eeeee e 176
IO I = = 41 1K 74 PP 177
10.1. Pilog: G grupa pitanja i ZIelOSL........eeeeiiiiiiiiiiiii e 177
10.2. PrilOQ:UPITNICH ....uiiiiiiiiiiiiiiieiieee ettt e e 187
10.3. Prilog:Predlog AKREDITACIONIH STANDARDA ZA SZZ................... 220

L BIOG RAFIIA et ee et e aat e e e e e e e ana—aaaaaaas 231
L2 1ZIAVE oo e 233

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana3l



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

0. UVODNA RAZMATRANJA

Kvalitet zdravstvene zagtite prireipimatiepen
praksomodnosnostandardomzdravstvene uslugg/, 9] . To je i stepen spremnosti za
zadovoljenje wukupnih pacijentovih potreba i
usagl agenost sa resurasgtmat. e Ko paiphaustugakojp d u a \gs t
podrazumeva adekvatnost, efi kasnost, sveobult
[5]. Kvalitetna zdravstvena zagtita podr azume

zdravstvena usluga povedmoudg UR 8&8leemjvat nol u po

Kvalitet zdravstvene slugbe je stepen do
dogovorenog procesa, profesional nog znanj a
praktilara) dostignuti z akmevmw ig Krdtona50G@n.p.m.e) po p u |

definisao zdravljkao:ARav nomer nu me glaSkMaluu kivm,)l i d @h adi g o\
razlilitim aspektima modela menadgmenta kva

kvalitetom zdravstvene usluge, [@ 10,11].

Predmet istragivanja u oVvo]j tezi je izvr
definisati, kako je modelirati, kako razvit
zagBaZt el ija usluga [ e Svenavée aspektesteebakaamatdiot er i st

model koga treba primenitiRepubliciSrbiji, gde se ovim pitanjima u poslednjih

godina pridaje posebna pagnj a, al i ne za OVl
razloga ova istragi[2,34ja i maju poseban znal a

Osnovni cillovi h i stragivanja je da se razvi|j
organizacijyk oj a e sama od sebe dad@kuewmslridge. iZar
mogucé

Danas imamo razvijene modele organizacija koje upravljaju kvalitetom svog biznisa

p r i me nnjodeje pdslbvne izvrsnogif]. Naravno, ovde se radi o organizacijama koje

generigu proizvode il usluge svetske kl ase
da se na bazi I skustva iz razvijenina zemal
kvalitetom u SZZ u nagoj zeml j i, pa da se na
organizacije koja I e dafgat:i i i zvrsne stomat
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1. DEFINISANJE PROBLEMA | STRAGI VANJA

Menadgment kvalitetom stomatol ogke wuslug
kvaliteta orxdrauagheenbl aaldaljem teksts de @ajumsnavnigt v a
elementiSZZk oj i su u ovim istragie amrdhmaema |iis torsang

1. 1. Kvalitet (Z4 wsasvtsotnvaet noe ozgakget iztder av st ven:

Stalno unaprelLenj e kvaliteta rada zdr a;
svakodnevnih aktivnosti zdravstvenih radnika i svih drugih zaposlesigtemu zdravstvene
zagtite, predstavlja kontinuirani proces | i
efektivnost. u radu svih zaposl eni h u si st
pacijenata prgenim uslugama[l]. Ovaj prilaz pedstavlja osnov napora za bolje
funkcionisanje zdravstvenog sistemanperativ za identifikovanje niza faktora unutar i van

sistema koji to funkcionisanje omogulavaju o

Kvalitet i bezbednospacijenta u sistema dr avst vene zahyskorbe nal
svih melLunarodni h pa i evropskih zdravstve
kvaliteta zdravstvene zagt i twproces ékedithcgedlh 0 st i
velini zemal j a, u refor mi alitkta aswgatimee o d gl w i st
ul ogu. Sve zemlje suo|lavaju se sa izazovi ma
Ssigurnost i ulegi e pacijenat a, i da razvij a

Time se razvija moaedacxzidjreantsda m eknaeo zG&@d e nter,o s

Kvalitet je Dbitna i neophodnaobled mmgg ree nsty
aktivnosti koja sesprovodiusi st emu zdravstvene zagtite, p
zagtite Kk a.olzgradpje sistegavaitetd iadalji konstantan rad na njegovom

unapr glachntjewa ni z znsimajsniamopraommerkaoj @ prugaj

zagtitu. Zdravstvene ust anov eacijenataparjuug ed am o |
uslugana ost var uj ul i ntapobtavijafjudijagnozpoil ie sk val il eé enj
pacijenta po prihvatljivim cenama i uzaj manj i mo gud tir udimaihla k aoji a

nepovoljnih efekata u odnosu rdravljepacijerata
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R e dkvalitetdb & o d i poreklo od latinskea nelgit oAqguwma
svojstva, osobine ili vrednost. Kvalitet ozn
gel ja i potreba zwawadXkealpnrniern wdne . eRaz lisiulgit indea d
kvalitet ali u osnovi svi polaze ogotrebe i zadovoljstv&kupacai mogul nosti da
zadovolje. Prem&. Demingu, jednom od gurua kvaliteta, kvalitet g@gvedvidivi stepen
jednoobraznost.ii i pouzdanost.i Koj i g@dovol |
Juran, drugiguru kvalite a , def i ni gogbgokinost Iza wpetrebudk aMm jg d a
najzanimljiviju definiciju kvaliteta zaova st r a gabN.Groshya tdak ol e jedan o
kvaliteta u svojojknjizi AKvalitet ] e bespl atani. Po nj e
ows agl agaaahevimp@® a ne kao Adablasti 827 ova definicifalbio § i .
mogla da gl asi 6busaglagavanje sa najboljom
nage | e Rremg lI§0e8402eiz 1994god n e ,valiteéh gek celokupnost svih
karakter sti ka entiteta koje se odnose na mogul
potreben. For2@0hkav all SQ e9 0 Os énival do fkojey skgpesvolstaeaih
karakteristi ka i sf@]nSyeanavadene defirecljeasmammedozzcdjavdpe v e

na osnovu njih definigemo i kvalitet SzZZ.
Upravljanje kvalitetom uslugeu stomatol ogkoj zdravstven

disciplina. Ova disciplina se tek razvija, amnua g o | zeml ji ona nema

defini ci ju, vel séizppis/mattirha usglloojveav.i tToako na pr i

za Javno zdravlje #fAdr Mi | a ni obavezne mpakazatdlie Bat u
kvaliteta SZ43].Na oV a| nalge &XAalddeitskiaddwj e na det e

Prema definiciji 1ISO 900@005, upravljanje kvalitetomje 6dbe o menadgmen
kvaliteta usredsr el dna IniatUpradgoie kvaldetomobyhwata z a ht e
razl i | i te medde kojense kdriste ui cilju postizanja i garanja kvaliteta
proizvoda, procesa i uslugaNe zasniva se samo nakontrolisanju radi eliminisanja
neusagl agenost.i u odnosu na definisane zaht e
uzroka nastajanja problema kvalit¢dd. Prema prvim verzijama ISO standardaravljanje
kvalitetomobuhwata operativhe metode i aktivnosti koje imaju za cilj nadgledanje procesa i
otklanjanje uzroka nezadovoljavajulih perfor

kontrol a kvaliteta predstavl ja razli bite a |
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postizanja I odrgavanje kvaliteta proizvoda
razralene su razlilite statistilke ,kdetode =z
usluga

Kvalitet zdravstvene z agristika sisstepaezdrgvedvdnea o d
zagtdttael.no unaprelenje kvaliteta rada [ b e

svakodnevnihaktivnosti zdravstvenih radnika i svih drugih zaposlenih u zdravstvenom

sistemuSt al no unaprelLenje Kkwalii tpertoac esr edisjtiavjlg ¢

vigneigvoa efi kasnosti [ Uus pegnpasienata davalacad u , Kk
zdravstvenihusluga. Ovaj proceszahtevastvaranjegk ul t ur e kval i teta koj
ukl juliti s v-&orisniket davaoeeszdravstvwgmihupluga, finansijere i donosioce

odluka na svim nivoimaJ dokumentu [5], definisana @t r at egi ju za wunapre
zdravstvene zagtite i bezbednosti pacijent
rada i bezbedvsti pacijentai kojom se def i ni gsvarpngetuslosatda at e g k

pacijent. budu u sredi g@)uun asp rsd leemraj ez dg tarvislt nve
zdravstveni h radni ka i puondai pzr aenlj een | sawstkewkai | i o ez
zagtite i razvi j anj i) stpveacriafnijlen iunhs | zonvaan jkao jii vp

stalnog wunaprelenj a Kkiwezbednost tpacijereadur zdravstienire n e  z
ustanovama(iviob e zbelLenj e si gur n wcstizdravstieritetdheobbgijao s t i [
(VobezbelLenje finansijskih podsticaja za stal

bezbednosti pacijenata.

Unapr el en juezdravstvaroji ustanovaasniva se na vrednostima koje su
ugr al maodel kvalieta usluge, usvojen svakodnevnoj praksi zdravstvenih ustanova
kroz njegove principe[ 5 ]: usmerenost napacijend, bezbednost delotvornost
pravovremenosefikasnosi p r a v i. Jamastizdnje i realizaciju svakog principa potrebno
je definisanje stndardapokazatel ja za tri osnovna aspekt

procesa i ishodpé6 ].

Struktura podrazumeva resurse neophodne

odnosncad mi ni strativne, organi zacionegi keahhot e
zdravstvenwz a gt i t u i Z@adjensta | Pvajpoaspoelkt zdravstvel
karakteristiked aval aca zdravstvenih usluga i Si st eme
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ustanova, njihovuteritorijalnu distribuciju, dostuprsd, vel i | i nu, opreml jen
strukturu zdravstvenih radnika s ar adni ka, nji hova znanja i Vv

finansiranje).

Proces zdravstvene zagtite obuhvata sve
kontaktapacijenatasa sistemm zdr avstvene zagtite do rega\
zadovolijenjap ot r e b a. To su: sadr gaj i vieme pruga
zdravstvenintr adni ci ma i saradnici ma, bl agovremeno

pr oces adukadkgessa gdaose na njegovo zdravlje.

| shod predstavlja krajnji rezul tat pri me
zdravstvenog stanja pojedinaca, popul aci oni
pr ugzedreav st v ,ekaoei nazaglgpv¥aiodt edravstvenog sistema na nemedicinska
ol ekipadjemgtaaz adovol j stvo prugen@m zdravstvenom

1.2.Kvalitet zd r av st v & osaoviprlagitu svete

Kvalitet zdravstvene maebmmenad §me mtag bbbV ak

(QM) za zaavstvenu uslugukoji daje strukturisani prilaz upravljanju kvalitetoifrebada

bude obuhvalen k[r6d: %) pshiatcjezhkenskihlpmpisa, pdasebno onih

koji se odnose nalekove nal i n nji(ihpoolesionalng abkar deldvacedukativna
praksa (i i) 0 b e zZlravéteene) uslugébeztmednost, edragstvena tehnika i
tehnol ogij a, kori glenje upustava i vodil a, C

interne i eksterne performanisealiteta zdrastvene usluge

Druga dimenzija kvaliteta ove usl uge, tre
svoju evoluciju [7 ]: (i) Donabediani 1980. godina( k val i t et zdravstvene
bude takav da maksi mi zi r aa zslravge pacgeptad,KiVlada k o | i [
UKi 1990.goding kval i tet zdravstvene zagtite je rad

pravo vreme), (ii)Institut za medicinu SAD 1993. godinal k val i t et zdr avst ve
dostignuti stepen zdravstvene wg e , kojim su pojedinci [ g
njihovo zdravlje poboljgano, shodno sa najn
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WHO1T 1994. godina( k val i t et zdravstvene zagtite je r
ostvaruju definisanc i | j e v i i | egi ti mna SavkteEkropg d999.a pop L
godine ( kvalitet zdravstvene zagtite j e steper

poboljgavaju ¢an skeo rpiagcli@adgjirezmanjaiadblasidiawstieng e

zag)t.itkkada se pagljivo analiziraju anage, def i n
ciljevi i One o iatpvreend madgiva .j aj u i kmbdel w kome je oveel i i
r erlizvrsnostSzZZ Dakl e, mogemo zakl|l j warazvdjipihenuj e QM
model a i zvrsnosti,patS¥Zzdr avstvenu zagtitu

Pol azel. od napred analiziranih |linjenic
mogu se prikazat:i u tabeli 1, koji obuhvataj
[7,20,21].
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Tabela 1. Dimenzije kvaliteta zdravstvene uslydepunjeno prema7 ])

Palme | Donabian
r (1988)
(1983)
Efekti Efektivnt
v ost
nost
Efikas Efikas
- nost
nost
Pristu Pristupa
palrn | nost
st
Tehni Unapr el
| . zdravlja
kompe
t.
- Jednak
ost
- Uv a ¢épajer
Dostu -
p-nost
- Bezbeehost
Zadov | -
0-
listvo

Mutting
et all (1990)

Efektivn

ost

Efikas

nost

Pristupa

| nost

Tehnil |
kompet.

Kontinu
itet

Marwel
(21992)

Efektivir

ost

Efikas

nost

Pristupa

| nost

Tehnil |
kompet.

Jednak

ost

Uv a ¢pajer

Dostupnost

European
Commis.
(1998)

Efektivnt

ost

Efikas

nost

Pristupa

| nost

Uvagav
anje

Dostupnost

Bezbeehost

Zadovoe

listvo

Ocenijiv
anje

MHS (1999)

Efektivnt

ost

Efikas

nost

Pristupa

| nost

Unapr el

Zdravlja

Blago-

vremenost

MLHI
(2000)

Efektivnt

ost

Efikas

nost

Pristupa

| nost

Uvagav
anje

Raspole
gi vost
Bezbeehost

Blago

vremenost

Preven

cja

IOM
(2001)

Efektiv/no

st

Efikas

nost

Pristup

alnos

Jechak

ost

Zadovoe

listvo

Blago

vremenost

Kontinu
itet

Kada se prema prethodnoj analizi, krene dalje u produbljenu analizu dimenzija

kvaliteta prema modelQM,

procese,

posl ovne

zdravstvene usludé, 21].

d eoske parametkvalitetg kao u tabeli 1.2a oni obuhvataju
di me 15z ovi elementi sen@lhosedna kvalitgtk e
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Dimenzije kvalit ezdavstwenkuslyge| ni m pr ocesi ma

P a § n | eaenaungpatijenta

T Ildenti fi kaci j apaciemahzdpvsivenarganizadijes d ul i h
Segmentacijpacienatz a unaprelenje efektivnost.i
Prihvatanje i a n patijenatai debnisahje lodgbvarazrmh t e v a
njih.

1 Definisanj e odgovornost i pacigena@odva mdjenata ol el
(dignitet, autonomija iz dr av st v e nhkazinazia gravavreraenost
delovanja (vreme i kontinuitez dr avstvene zagtite),
zdravstvenai s | uge (ukl! j ul defay kvalitetiosnovaitbusluga pr o v &
zdravstvene organizacije.

|l zgradnj a i odr gavapgcientmaz vr sni h odnosa
Pralenje i preispitiwaciepaw ol eki vanj a i
Bezbednost

>

Mi ni mizacija rizika po givotnu sredinu
Minimizacija procesaizika zdravstvene usluge.

Smanjenje rizikgpo zdravljepacijenta.

> > >

Bezbednosinedicinskog i nemedicinskamsoblja.

Poslovne dimenzije kvalitemravstvene usluge

Liderstvo i konstantnost namera

T Lider definige jasne culgzisangmau or gani z
T Lider wuspostavlja vrednosti, etil| ke i

realizaciju u organizaciji.

T Lider obezbeluje da S Vi ni voi organ
iZvrsnosti.
T Lider prepoznaje sve interesne grupe o
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T Lider poseduj e sposobnost da real i za
eksternom okrugenj u.

T Lider obezbelLuje kontinuitet perfor man

Efektivnost zdravstvene organizacije

ObezbelLenje tehnil ke podrgke wusl ugama.
Zdravstvena usluga zasnovana naj bol jim naul nim proc
Zdravstvena usluga zasnovana na najboljoj koristpgajentai organizaciju

(bez gteta i gubitaka).

Planirani ishodi zdravstvene usluge se ostvaruju.

Minimiziranje rizika pri ostvarivanju zdravstvene usluge.

Orjentacij na rezultate

T Prikupljanje informacija i njihovo pr
interesni grupa.

1 Definisanje, primenapreispitivanje politike, strategije, ciljeva i njihovo
merenje, kao i planova zasnovanih na informacijama od svih intensrph.g

T Optimizacij a resur sa, ukl julujuli m &
tehnologija da bi se obezbedila najbolja zdravstvena usluga

T Agil nost, fleksibilnost i odgovornost
grupa zdravstvene ustanove.

1 Razvoj ivanjeubaldnsaadiljeva u odnosu na sve interesne grupe

organizacije, posebno vodel. ral una o
1 Pralenje olekivanja i zadovol stva svih
Zaposleni

1 Zadovoljstvo zaposlenih.
f Odgovar aj ula pranaifh rdabre lpdslovie kulture, negovanje i

maksimiziranje potzitivnih vrednost:i z
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T Opi s sadr gaj a, nj e g otermije sadlasmet uslfigankaa c i | a
organzacije.

T Perspektive i prepoznawamjng ep onogdil mals
kontinuiranou | enj e i obrazovanje, pojedinalni
Nadgl edanje, pralenje,.ocena napredova

Promocija aktivnostil cilju zdravlja i bezbednosti
Razvoj partnerskih odnosa
1 Definisanje, razvoj i unapteenj e partner ski h :kadonosa s

gt opacjemti drugtvo, dobavl jali i konkur en

Partnerstvo zasnovano na jasnoj identifikaciji obostranih koristi.

Zajednil ki rad sa partnerima na ostvar
Del enj e wxajeaddimisitki sa partneri ma i opt
procesa

1 Organi zacij a [ razvoj odr gi vih odno:
obostranom respektu i moguinosti ma.

Odgovornost prema drugtvu

Definisanje i pralenje panerzapdiae.i o] eki
|l ntegracija organizacije u drugtvenu
projektima.

Eti | ki prilazi u organizaci|j.i

Transparentnost i otvorenost organizacije kao njena odgovornost.

Pralenje i usvajanje | ocoénén Istanddrda i naci o
regulative o jednats | svih gralLana, rasa, kul tu
ekonomskih karaktersitika.

Ekol ogka odrgivost i mi ni mi zacija utic
Promocija zdravlja.

Kontinuitet zdravstvene zagtite (integ

= =A =2 =2

|l novacije u organizaciji (rast i ul enj
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Met odol o g kkealitetai zdnavstvere ustuge

Menadgment procesima i |injenicama.
Projektovanje menadgment sistema za z:
interesnih grupa.

1 Sistematska primena politike,ratiegije, ciljeva i planova organizacije i
njihova integracija sa skupom procesa.

Rasporelivanje, menadgment i wunaprelen
Donogenje odluka na bazi |l i njenica i
koriste za identifikaciju rizika.

T Inf ormacije obuhvataju podatke o perfor
si st ema, ol ekivanji ma i potrebama [
performansama drugih organizacija.

Kontinuranou | enj e, wunaprelenje i inovaciije.
Kontinuranou | enj e 0 s o pnansame n fezultati;mna, rkdooi ro

ostalim organizacijama.

Kontinuranounapr el enj e inovacija i dodatnih
Otvorenost za prihvatanje i koriglenje

Benchmarking, eksterni i interni.

|l zvr gene analizae =naknl jdwlzivmd jda adiumanzi j e

tome i SZZ,a posebno primenjenih modelaQMy edst avl jaju vigedi menz

jerespektovan pri razvojulmagehp madélbgai, zovsam
tal ki bitstamdar dadinadbvami h menadgment si st ema
SZ7.

1.3. Modeli upravljanja kvalitetom SZZ

Model i menadgmenta kvalitetom SZdbrana b az
klinilka praksa, | SO 90 02012218M &0252% I1S@ n a k ,
17043:2010, kreditacija domova zdravlja
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Dobra klinil ka praksa u zaieos procedlsat o mat o |
pl aniranju, dijagnostici, l el enju [ prai en
ortodoncija, ...)Standardizovain menadgment si st e mi (SMS) su
dobre poslovne peakse u razlilitim oblasti ma

i U obalsti SZ7 8].

Osnovu ove prakse preadav | j a model menadgmenta kval

standard 1SO 9001:2008.0n je standardizovani model zapravljane kvalitetom u

proizvodnim i usl Dgniam omgapi zngdihjoawB@ .| et vr
9001/9004:2008 (2009)9,10] , | i j e Ilar alptrorciestniakes tr uktur a,
gener | ka od mo dmrdnaa I1S0a9002 Gz 1994. ggodine, sa 8 modula (5 sa

definisanim zahtevi ma), PDCA ci klus konti nua
14001, kao i nji hovo mad@gnatg odtarvwakit ler ip ogil roorm
QMS je primenljiv u svim organizacijama koj
zahtevekorisnika za sve kategorije orgarec i | a O | emu dak@€00govor.i
sertifikata za QMS girom svet a. I Serztait foi kjatt
objektivno ocenjuje nivo efektivnost.i uspos
zasnovanog na ispunjenju cil j ewsusa skandartl sat et a

aspekta povelanja kva,lzintadtia duagalkojygeanSidg@a cu pr

pruga pacijentima, ima standardizovani mod el

CE oznakapredstavlja znak kvaliteta proizvoda, kejie zaht eva pr i i zvo
vrsta proizvoda u EU. On je definisan Direktivama novog pratdahteva se u zemljama
EU (15 starih |1 an3ncag ntoviQ endviamilcled nikaa
van EU a |l anice su Evr ops Kblg]. Nacdenediecktivea z a
Ssu projektovane t ak ojereduatrgogihi u Evropiii Jauoberzbedera | k e
proizvodi budu bezbedni pri upotrebi . Nj i ho
urelaje i del i j e igral ke, al i slep ap r imaegnijnua ,
elektromagnetnoj kompdtinost, posuda pod pritiskom bojlera, eksplozivnih i
radioaktivni h aparata, opreme za | itivama =zagt:.
njegovih karakteristika, koje treba da budu saglasne sa zahtevima ovih diréxi@jamodel
za usl ugudaSusZ oznadrwaterga§ koji se koriste prp r u g ave psluge

proizvedeni u skladu sa zahtevima ovog znaka kvaliteta.
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ISO 15189:2008 1 Medicinske laboratorijei Posebni zahtevi za kvalitet i
kompetentnostOvaj standard se odnosi nazvoj modeh menadgment a kval it
mo d u | 4 standarda i model a obezbelLenja kval
laboratorijama, koje po klasifikaciji spadaju u ispitne laboratdrijel ]. Organizacija koja
pruga usz mgdaided D& uslugea koju su potrebenei spi ti vanj a koj
medi cinske | aboratorije vrgpldh skl adu sa zah

ISO/IEC 17025 standardj e i zdat 1999. godi ne, a ve
9001:2000, je izdata 2005. godinelft ]. On salrg i z a h talgedigcijuzispitnih
| aboratorij a, kao i | aboratorija za etaloni |
dokaze da rade prema QMS, da su tehnil ki kompetentne i
rezultate. Svi zahtevi ISO 9000 koji su relevartaidelokrug rada ispitnih i labdagsija za
etaloniranje, a koji se nalaze u QMS modeluranau b i t i ukl jul eni u IS
temi | ki zahtevi o kompetenciji. Ov aj standar
kvaliteta, kvalifikovano odalje, upravljanje dokumentacijom, preispitivanje zahteva, tendera
i ugovora, usluge Kkorisnicima, upravljanje zapisima, ispitivanje i Kkalibraciju kod
podi sporul il aca, nabavku, i nterni audi t usl
opremu, meu sledljivost, uzorkovanje, rukovanje uzorcima za testiranje i kalibraciju,
obradu rezultata i i zvegtavanje. Akreditaci
vagnija od sertifikacije prema QMS model u,
ko a je sposobna da da, tkdjpi | §u wal hjplaste vagniu]
U slulaju kada je | aboratorija deo velikog
akreditacija radi p aar, a lae | rnaod i s ap rUabkekiisaosd.nej na QM
Poverenje korisnika u rezultate kalibracije
opstanka [d4] Qvaj §gtandarduza uslugu SZzktall e za akleditovane
laboratorije prema ovom stanadrdu imaju primenjen modeée@ belLenj a kval it et

ispitivanja / merenja kojima se bave, a koje su deo usluge SZZ.

Da bi laboratorija ovo postigla ona mora biti akreditovana prema ISO/IEC

17025: 2005, radi i nternog obezbelSOIL a kval
170432010 radi i nternog a posebndl6k@mstandarda g obe
svoju dobru praksu zasnivaju na melul abor a
standard | SO/I1EC 17043:2010, kori sti za akr ¢
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dokumente za tu namenu: ISO Upustveldi2, kao i ILAC Upustvo G 1Xodunapr el enj a
kvaliteta rada laboratorija ne treba zaboraviti ni primenu 1ISO 9001:2008, za sertifikaciju

| aboratorija. Takole, tu su i meciée catgment a
kvalitetom | SO 151@8®&n&2a®0iB3mamMa Hefaj maldmar odn
promovigu dobru | aboratorijsku praksu. Ovde
okol nosti da je dogl o vintegnsanhd anesadygmbngos ds
laboratoriji, pri |l emu treba integrisat. one model

njene postAlrdei tpaaikjsee.prema ovom standar du

oveuslugekoju spor ul uj u | ab ar dedlat sptivanja@i merenja.t

Stadardi za akreditaciju zdravstvenih ustanpd& ], a u okviru toga i dela SZZ,
takole predstavljaju model za menadgment k
Predsednilspecijalne grupe za izradu standarda dasttSZZ,a njihov detaljan prikage dat

u delu koji se odnosio na ekseriment i obradu njegovih rezultata.

Kao zakljulak ove analize sl edi da je obl
vrstama SMS, koj i se o0dnos 6&vdense postavifalosnpvnot e as
pitanjei d a | i QM model ove usluge moge da bude d
mogao da bude, da je mogul i okvir za takav ¢

ovog doktorskog rada.

1.4. Izvrsnost kao model yravljanja kvalitetom SZZ

|l zvr snost predstavlja najviggi ni vo teor.i
vagi [ za oblast istragBSpeaenj i hmaoktoij umsaede loa
zdravstvenful 182@1} @) daminatuo s t menadgment aspekt
tehnil ki aspekt kvalitekanomski)) aspekonadlmni
l z tih razl oga, probl emi i il zazovi , koje ov

kroz nekoliko aspekata: (i) kongtialni, (i) strukturni, i (iii) primenjivi.

Konceptualnia s pe k t i pri mene ovog model a u pr a
|l injeni €ama definigu oWkwiorpgdoeogsmodelda] a k &«

nerazumljiva za s t r uite r{zdravktvena iustanovadnijea posiavnae n e
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organi zacij a, p a j e menadgment nj ome zZzbog
(korisnikom) s u posebno specifilni i zdravstveni ¢
za pacijenta; zdravstvena usluga je spe¢ifn a i di jametralno razli/l
proizvod [ nj egov kvalitet; menadgment Vi z

i ntegracije sa vizijom zdr awiszgja kvaliteta( ruaszlluiglel tie
percepcije kvaliteta dravstvene usluge se odnose na: ugao posmatramjsnika ZZ,

zdravstvene wustanove i nfjenog finansijera),;
zdravstvene usluge uskralien za kompletiranje

itd); interna vizija kvaliteta, (iii)zaposleni u zdravstvenoj ustanovi misle da uvek rade

kvalitetno( nema j ednoznalno definisanog nalina da
praksa'"', vel je to redadnoakei v masairctoukampr é |
zdravstvenoj ustanovi po pravilu znale uradi
kvaliteta), (v) od n o s i ovog modela sa drugim inici)]

(profesionalne kvalifikacije i razvoj, sertifikacija i kontimano obrazovanje, protokoli,

auditi, preispitivanja, akreditacija, 1ISO 9001, TQM, ...), (apdeli i sistemi za samo

ocenjivanje po pravilu daju dijagnoEQM i pr e
nije put za brzo regavpmomjsé apromlagmal j ei lzjaj §
funkcionisanju zdravstvene ustanQMgeputdai dent i
s e s manj @rimeniti&kanéept Vwrednosti" zaoksnika , smanjenje trogKkoc
bude rezultat najbolje percepeij vr ednost i, povratak na razl.i/|

zdravstvene ustanove).

Strukturnia s pe k t i unaprelenja kvalitetelacijeu zdr a
i zmeltw gaoca zdr apadgjanatadinodgovorsdstiza ziravlje paeijta i od
strane zdravstvenog osoblja koji ni su men a
obuhvata dve grupe osoblja, koje nisu uvek kompatibiimedicinsko i nemedicinsko
osoblje (iii) kompleksna strukturenedicinskeo r gani z ac i j ehijskilmnmvoaj (iv)vi ge h

specjalni odnosi pacijerit zdravstveni radnik, (v) profesionalna autonomija zdravstvenog

radni ka, (vi) nedostatak autoriteta menadger
radni ka u olima pacijendgmenit ((fvilio)zobagei TK
odnosu na menadgment model zdravstvene ustan
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Najzad, aspekfprimeneo vog model a i1 zvrsnost.i u organi
obuhvatajielemente kojise odnosemas pe kt e unapr el enj(ippotieliel model
da njegova primena bude uspegna, a posebno
(i) znal aj stavljanja klijenta, njegovih p
zdravstvenoj ustanovi , (i i) pcea da buydecjaspaa z dr
gta njime dobijaju a gta gube, (i1 v) menadg(
problemu rad i zuj ul i projekte unaprelenj a, zbog
ambijenta za prihvatanje modela u praksi, (vi) model merenja kealitat v r genj u zdr &
usluge je tegko uspostaviti, gto treba i mat.i
zdravtvene usluge i definisati QM model za pjt9, 20, 21 ]

Reference

[1]. Minkman, M., Performance improvement based otegrated quality management
models: what evidence do we have? A systematic literature review, International Journal for
Quality in Health Care; 2007, Volume 19, Number 2: pf.19d.

[2. Maj storovil, V., Upravljanje kvalitetom, M
[ 3] . N. , N. , Pokazatel|ji kvaliteta zdravst ve
zdravl je i dr Milan Jovanovil Batut o, Beog
[4]. ISO 9000; 2005, Geneva, 2005.

[5] . Strategija za unaprelenje kvaliteta zdr a
20009.

[ 6] . Prirulnik Z a menadger e: Unutragnj.i
ustanovama i akreditacij a, EU/ WH@e wBosnijiek at |

Hercegovini, Sarajevo, 2009.

[7]. Donadedian, A., Evaluating the Quality of Medical Care, The Milbank Quarterly, Vol.

83, No. 4, 2005 (pp. 69729).

[ 8] . Grupe autor a, Dobra klinil|lka praksa wu
2005.god.

[9]. 1SO 9001:2008, ISO, Geneva, 2008.

[10]. ISO 9004:2009, ISO, Geneva, 2009.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana48



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

[11]. CE marking under the construction products Directiv&uidance paper D 12/98,
Brussels, 2005.

[12]. New Legal Framework for marketing of products in, Brussés, 2009.

[13]. New Approach Standardisation in the Internal Market, ERfussels, 2009.

[14]. www.iso.org (pristupano 24. juna 2012).

[15]. ISO/IEC 17043:2010 Conformity assessmentGeneral requirements for proficignc

testing, Geneva, 2010.

[ 16] . Ma j 4SO4BCO1V043:2010 Wo v i melLunarodni standar
provajdera za ispitivanje osposbljengdtiregledni rad Zbornik radova XVII Savetovanja

KOMIM -a, 6380, Beograd.

[17. Teki i, J.,V.MajMarokoowiiii,, D., Ni k oQualityevi
Management in Dent al Heal t hvol38 MNe 1, JaBudvtamna t o | o ¢
2011.

[18. Teki i, J., Majstorovil, V., Mar kQualiyl , D.,

Managementin Dental Health Care: Present and Future Developm®&etbian Dental
Journal, vol. 58, No 1, 2011, pp. B33.

[19]. Lin, B., Clousing, J., Total quality management in health care: a survey of current
practices, Total Quality Management, Volume 6, Nunihel 995, pp.202 212.

[20]. Baldwin, A., Sohal, A., Service quality factors and outcomes in dental care, Managing
Service Quality, Volume 13, Number 5, 2003, pp. 2@16.

[21]. Harr, R., TQM in Dental Practice, International Journal of Health CaseirAsce,
Volume 14, Number 2, 2001, pp. 6B1.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana49


http://www.iso.org/

| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

2. STANJE | STRAGI VANJA U SVETU

2. 1. Model i i zvrsnosti za zdravstvenu zag
Model i posl ovne izvrsnost.i I m@J JuNaime, t or i j
smatra se da je Demingovanaja u Japanu, zvVvandasedodehujepdav ! |j e

1951. GodinePredstavljaprvi model poslovne izvrsnosti iz koga je 198joding nastao
ameri| ki model TpMBNQA & 1961. godine i evropsks madel poslovne
izvrsnostii EQA. Ovck treba posebno navesti da se danas modeli poslovne izvrsnosti mogu
u osnovi Kklasifikovati na: (inhajpoznatije svetske modele / nagrade za izvrsiaganski,

ameri| ki i najpoznatie sidcionplne mpdele zvrsnogustralijski, britanski,
nemal ki , f r a nkomparkjski)modelkizvrenodisien{ems; phil)ps, toyota), tako
da danas u svetu postoji oko 120 modela izv
nagim istragivanji ma, razvijedoavspvemenyaogt

nijedan za stomat oBZZYR]i, zpla ayst vadpa izatgrt adiuv

pionirskim poduhvatom u svefa ovu oblasf 22-26 ].

2.1.1. Analza razvijenih modela izvrsnosti

Naga i stragi vanjpm slsade indresargne model izvBaoi, za
zdr av st v &A)uNjinowargzyoj j& puoistekao iz razvoja poslovnih m@deivrsnosti,
pogtujuhbsspeoivei usluge, a ovde | eanbeirtiil kiiz v
evropski, australijski japanski[ 1]. Vagno je da seamerdiel knia prmandg
i zvrsnost. z a ofedtisamka sstuzi, elok isu astalayttg ip t§ uzdravstvena
ustanova se posmatra kao procesni poslowit se m. TakolLe gvakiodm@gimno r e
uslugu SZZ posmatra kadeo zdravstver usluge (o, @ @rgamizaciju koja je daje, kao

zdravstvenu ustanovu.
A. Evropski mo d e | i zvrsnost.i za zdravstve
Evropski mod el i zvrsnost.i u danaganjem o

znal aj namakojezynmenjene2010. godineslika 1, [ 3]. On je definisan

nNi vovsKki strukturisani mo d e | za menadgment
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kriterijuma (liderstvo, zaposleni, politika i strategija, partnerski odnosi i resursiegiroc
rezul tati u odnosu na zaposlene, kupce i dr

poslovne performanse), koji imaju 45 podkriterijuma. Modelzj@ =z dr avst venu
definisan2004.godine

s
——

=e=h

Slika 1. Osnovna struktura evropskog modelasizosti] 3 |

Osnovne karakteristike ovog modela su: (i) njegova primena se zasniva na samo

ocenjivanju, gde organizacjja pos !l e i z v r gobijadaptigriucne/m igvisnostin j a
(i) mod el j e orjentisan ka pr okvaditstamm(i@) posl o
model izvrsnosti je orjentisan ka korisniku, (iv) u primeni model je orjentisan kontinualnim
unaprelenjima na bazi reingenjeringa processé
cilieva, odnosno rezultata u odnosu na interesngegrorganizacije (kupci, zaposleni,
drugtvo, isporulioci i vliasnici).

Proces realizacije EFQM Projekta i zvrsno:
matricu, tabel®2, gde su integrisani: principi i zvrsr
preeolLenje u zrelu izvrsnost i naj zad osnovne
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Tabela 2 Matrica principa i elemenata izvrsnosti za zdravstvenu organizaciju
(dopunenopremal 3 1)

Osnovni

principi

Poletak raz)

projekta

N a | astwarivanja

Zrelost organizacije u

primeni EFQM modela

Orjentacija na

rezultate

Usresr el

korisnika

Liderstvo i
konstantnost
namera

Me nad§ mg
procesima na

b a z ienidai n

Razvoj i
ukl jul iV

zaposlenih

Kontinualno
ul enj e,

i unapr ¢

Razvoj
partnerskih

odnosa

Korporativna
socijalna

odgovornost

Sve releventne interesne

grupe su idetifikovane

Zadovoljstvo lorisnikase

odreluje

Vizijai misija su

definisani

Procesi i njihovi
rezultati/ciljevi su

definisani

Zaposleni prihvataju
odgovornost

problema

Mogul nosti
unaprelenja
identifikovane

Postoji proces za izbor i
menadgment

i sporuliocioa

Zakonski i regulatorni
zahtevi se prate i

razumeju

Potrebe interesnih grupg
su strukturisane i

odrelene

Ciljevi (du
kratkorol ni
sa potrebama i

ol ek i v arisijikd. m
Njegova lojalnost se

i stradguje.
Politika, zaposleni i
procesi s ui

model liderstva postoji

Za porelenj
informacija se koriste

skupovi izazovnih ciljeva

Zaposleni se na kreatival

i i novati va
ukl juluju u

organizacije

Kontinual na

su prihvale

svakog zaposlenog

Identifikacija i
u n a mjeeotnosa sa

kljulnim is

Organizacija je aktivho
ukl j ulwegqtav al

aktivnosti

Postoji transparentni
mehanizam za
ujednal avanij
interesnih gupa
Potrebe, ol ¢
lojalnost lorisnika, kao
pokretali bi

razumeju, mere i prate

Vredonosni i
postoje na svim
organizacionim nivoima
Sposobnost procesa se
potpuno razume i koristi
kao pokretal

unaprelenje

Zaposleni su otvoreni za

razmenu znanja i iskustvg

Uspegne i noy
unaprelenj a
rasprostranjena i
integrisana

Organi zaci | ¢
parnerima ima nezavistan
plan i politiku za razvoj i

izmenu znanja

Socijalna ol

mer e i unapr
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Kao poseban element ovog modela razvijena je RADAR metodologija, ksijan
predstavlja PDCA model unaprelenja za ovaj
() rezultati (definisanik ao ci | j evi s tir kajt se @dnasg nadirabijske a n j a)

operativne pokazatelje, a oni imaju svoje trendove, mogu se porediti, realni su i odnose se na

odrelLene funkcije/lceline organizaciije, (i 1)
rezul tata sada i u buduinosti), (i) raspor
ovog modela u praksi, [ (i v) ocenjivanje i
rezul tat a, ulenje na osnovu us p edefinzanjg eal i z

prioriteta za unaprelenje).

Na ovVvaj nalin je definisan puni okvir ovi
dodel u evropske nagrade za izvrsnu zdravstve
za razvoj modela izvrsnosti za SZZ

B. Ameri | ki mod el i zvrsnosti za zdravstve

Ovaj model zvrsnosti je prikazan na slid, a on ima sedam glavnih kriterijuma

(l'iderstvo, strategko planiranje, orjentaci|j

procesima i rezultati) ivdhdeset podkriterijuma. On se primenjuje od 1999. gddine

7

--x\
! — ¢

Slika 2. Osnovna struktura MBNQA za zdravstvene organiZatije
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Kl julne karakteristike osnovnih kriterij.

(i) njihova orjentacijanarezultaték oj i se odnose na sl edele org:
gt o su: izl azni par ametr.i kvaliteta zdravstyv
i mar keti ngki izl azi; izl azi u odnosu na zaf
rezula t e i izl azi u odnosu na | i derlsiterjumi,su kao i

adaptibilni, jer njihova primena ne zavisi od toga kako je organizacija strukturisana, da li

ima ili nema odelenje za planiranje, kvalitet, itd., kaoitodaaset i | i ti m odel enj
organi zaciji moge wupravljati na razlilite ne
zavi si od tipa, veliline i I|sitprjusicbimeyssaniu z ap 0 S

kljul ne wusl ugeizagje r az\vwsotgv etnoeg aorggtaon su adapti b
zahtevima zdravstvene organizacij e, kao gto

i ntersne gr wpsaci zmvstieriejustdnave, kokpleksna struktura liderstva

obuhvatakake t r ul nu, tako i administrativnu strukt
zdravstvene usluge se isporuluju sa primarnc
kriterijumi podr gavaju sistemski pri®tup oc
organizacie. Ur avnotegenje <ciljeva se zasniva na

profilu organizacije, kriterijumima i sistemu bodovanja kriterijuma / podkriterijuma i zahteva,

a ceo prilaz je orjentisan r ezuwllteantjiama ma r|e
jasno definisane faze: (i) pl aniranje, ukl j
zahteva (prilaz), (i) izvrgenje plamova (
ukl julujuli nvoagcuiijneo s(t u| etspitivai)je plariova gasnoyanihpna

ostvarenim rezultatima (integracija), 1 (Wijagnoza stanja zasnovana na ciljevima.
Kriterijumi u ovom modelu imaju skup od 18 performansama orjentisanih zahteva, na osnovu
kojih se vragi ocenjedsatna\wl jsa amg qao d @Orv ame mMmaed @O

preispitivanje performansi sistema u girokon

Sistemsamocenji vanja u ovom modelu se bazir
usluge zdravstvene zagdnijtwej,e klogoz sleetposimaft a
rasporelivanje (R), ulenje (U) 1 THiPRUlegracij a
[ 4] Nalin gradiranja i ocenjivanja procesa

elementima iz tabel8..
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Tabela3. Model sameocenjivanja i gradacije usluge zdravstvene organizgciig
Nivo Karakteristike procesa

Nema sistemskog pristupa ni dokaza o ispunjenju zahteva (P)
Nema dokaza o rasporelivanju sistemsko
0710 |[Nema dokaza okapapselemnyodcda, samo kao r
% (V)
Nema dokaza o organizacionim integracijama, organizacione celine rade nezavisno |
Poletni dokazi o postojanju sistemskog
Pol et ni d o k auisistemskog@psigiupa (R)L i v
107 Najranija faza prelaska sa raktivnog r

30 % Postoje poletni dokazi o zajednil| kom r

Efektivan sistemski pristup sa dokazima o igeuju osnovnih zahteva (P)

Rasporelivanje sistemskog prilaza je e
307 jedinicama (R)
50 % Postoje dokazi o oceni sistemskog pril
Prilazi Ssu ur avnot e g eifikavanimasngvoirh @mltaviman n i

organizacije i procesa (I)

Efektivan sistemski pristup je obuhvatio sve zahteve (P)

Rasporelivanje je uglavnom obuhvatilo
5017 Si stemaska ocena na bazi | i njaevnlijcean as as
70 % organizacionim ul enjem, ukl julujuli i

efektivnost i efikasnost (U)

Prilaz je u potpunost:i uravnotegen sa

procesa (l)

Efekt i van si stemski pristup je obuhvati

Rasporelivanje je uspegno zavrgeno, ne
707 Sistemaska ocena na bazi |l'injenica sa

90 % organizacionim ul enj e morganizanije@gr ci j a ma,
Prilaz je u potpunosti integrisaan sa identifikovanim zahtevima organizacije i procesa

Ef ektivan sistemski pristup je u potpu

Rasporelivanje je u pot podsiupama(R) uspost a

907 Si stemaska ocena na bazi |l injenica sa
100% ' organizacionim ul|lenjem i i novacij ama,
sistemski alat menadgmenta (U)

Prilaz je u potpunosti integrisaan sa identifiaoim zahtevima organizacije i procesa,

preispituje se i unapreluje (1)
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Sistem ocenivanja se vrgi preko anali ze
Ovde je vagno napomenut.i da se on primenjuj e
On se zasma na pregledu i analizi performansi, njihovog dostignutog nivoa, ostvarenih

trendova, porelenja s e relevantnim indikat
organizacione zahteve.

UKupni rezultat ima | etiri elementpor ealen
sa relevantnim indikatorima (P) i integracijai(INTPI.

Ocena nivoa zrelosti model a i zvdaAdpdosti se
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Tabelad. Nivoi zrelosti za MBNQA za zdravstvenu organizaciy.

Nivo Karakteristike nivoa zrelosti

zrelosti

Nema rezultata u odnosu na performanse organizacije (N)
Nema podataka o trendovima (T)
07 10 % Porelenja ne postoje (P)
Nema izvegtaja o ostvarenim rezultat
Postoje izvegttajtia @a mel eltink o droebzul r «

ostvareni u nekoliko oblasti (N)

107 30 % Postoje podaci o trendovima, mogu se
Vrl o mal o il ni malo informacija o p
Postoje izvedgtaiji o nekcelgitkhdg av ag mirho |
0
Postoje izvegtaji o ostvarenim dobri
(N)

3071 50 % Podaci 0O trendovima postoj e, a za na

I nformacije za poaojii@®nj e postoje u p
Postoje izvedgtaiji O rezultatima u vi

organizacije (1)

Postoje izvedgtaiji 0O ostvarenim dobri
Evidentni trendovi astim&souspostavieni(T) naj v a
501 70 % Ne ki tekul i ni voi perfor mansi Su oce

oblastima kojima se definigu najbol]
Prate se organizacione performanse z

zaheve. Projekcija performansi za visoko prioritetne rezultate se prate (l).

Postoje izvedgtaiji O ostvarenoj izvrs
Trendovi kori sti se odrgavaju u vren
707 90 % Mnogi od naj vaedknuiljiihh ntirveonad opvear fio rtma n

benchmarkingom, a rezultati pokazuju liderstvo i veoma dobre relativne perform

(P)

Prate se organizacione performanse z

zahteve, a vrg&esodbupgubjeehpeirjferimanaen

Performanse izvrsnosti se prate kroz sve nivoe (N)

Trendovi koristi se prate i odrgavaj
907 100 % | Organizacija je postala benchmarking lider za zdravstvenu oblast u mnogim oble

(P)

Ostvarene su izvrsne omgaacione performanse, pokazuju rezultati (1)
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Prethodne analize nam pokazuju da MBNQA predstavlja najpoznatiji svetski model

za pralenje, mer enj e i unaprelenje izvrsnost
C. Japanski model i zvrsnost.i za zdravstve
Ovg model izvrsnosti je uspostavljen 1995. godine, a nagrada za zdravstvene

organizacije, prema njemu se dodeljuje od 2002. godine. Njegova osnovna karakteristika je

da se on zasniva na MBNQA. Modeleonagrade je prikazan na slg&[ 5]. Ona ima osam

krite r i ] uma: l i derstvo i donogenje odluka, so
[ interakcija sa kupcima i trgigtima, strat
sposobnost organi zacij e, pr ocesamarrezultatiainj a v r

21 podkriterijum.

ORGANIZACIONI PROFIL

3. Razumevanje i interakcija sa korisnicima i trZiStem (110)

$ } }

UPRAVLJANJE SYSTEM GOALS AND
1.Rukovodstvo i 4.Stratesko Planning RESULTS
donosenje and Development (60))
odluka(120)
2 Menad3ment 5. Improving individual and 8.Rezultati
drustvenom organiz_ati_o_nal capabilities activities (400)
odgovornoscu(50) liability (1000)

7.Management information (60)

Slika 3. Japanski model izvrsnofs |

Sistem ocenjivanja zdravstvene ustanove po ovom modelu, ima tri dimenzije: prilaz,

rasporelivanj e i rezul tati. Ni vo zr eslkast i or
4.[5]. On pomage organizaciij.i da razume gta | e
aspekta izvrsnosti, odnosno da wutvrdi svoj n
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Nivo AAA
(90-100%) Najbolje performanse
Nivo AA
w030%) < Znanjeiinovacie
Nivo A
(50-60%) Standardizacija
Nivo B
(30-40%)
Nivo C
(10-20%) Podizanje svesti
NivoD
o

Slika 4. Nivoi zrelosti prema japanskom modelu izvrsidsii

Organi zacije na nfaEvpD)i gn@amnreidedu nz salhnestcii |

uspostaviti menadgment sistem za pralenje i
druge strane zrela organizacija | wast,vi soko r
D.Australijski mod el izvrsnosti za zdravst

Ovaj model izvrsnosti je poznat pod nazivdmAustralijski okvir za poslovnu
izvrsnost, uspostaviljen je 1999. godine, a za zdravstvene organizacije, on se primenjuje od
2003. goding 5].Nj egova struktura obuhvata gest gl av
usmerenje na pacijente i trgigte, strategij e
usluga i poslovni rezultati, slika[% ]. On ima 17 podkriterijumaslika5.
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PODACLINFORMACIJE 1ZNANJA

Zaposleni

Stratesko planiranje

DATA, INFORMATION AND KNOWLEDGE

Proizvodni
procesitusluge

PODACLINFORMACIJE IZNANJA

Sika 5. Australisjki model izvrsnodt6 ].

Svaki kriterijum / podkriterijum se oce
rasporelivanje (D), rezul tat.i ( R) i unapr el
tabeli5[ 6].
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Tabelab. Prilaz, rasporeli vidimgnejg6]rezul tati
Dimenzija Predstavljanje Pitanja za ocenu
Prilaz Razmigljanj|Gta vi | i nite diagtoas tsv

Vage namere?

Koji su uspostavljeni ciljevi ?

Koje strategije i pocesi su razvijeni za
ostvarivanje zahteva,
Koji kvantitativni i kvalitativni parametri su
uspostavljeni za pral
Kako Vi ovaj zahtev dovodite u vezu sa

principima izvrsnosti ?

Rasporeli v| Primena Kako stratege i procese prevodite u praksu ?
Koli ko giroko i dubok
organizaciji ?

Koliko su oni prihval

svakodnevnih aktivnosti ?

Rezultati Pralenje i Kakvi su trendovi performansi ?

Kako se ovi rezultati porede sajboljim u klasi

T dati primer
Kako se ovi rezultati
prilaz/rasporelivanje

Kako koristite ove rezultate

Unaprelenj| U]l enj e Kako se odrelLuje efek
Kako se koriste rezul
Gta se uli, kako usnea pu

prilaza [/ rasporeliva

Sumarni pregled analiziranih modetarsnosti za ZZprikazana je u tabet.
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Tabela6. Pregled analiziranih modela

Godina
Red. Broj kriterijuma / uspostavljanja za
broj | Naziv modela podkriterijuma / Osnovne kaakteristike | zdravstvenu
principa ustanovu
RADAR metodologija:
rezultati, prilazi,
rasporeliva
ocenjivanje
9 kriterijuma Aspekti modela:
1 EFQMT EQA 45 podkriterijuma koncept (6 elemnata), 2004. godina
(Evropski model| 8 principa struktura (6 elemenata).
izvrsnosti) primena (7 elemenata)
Dimenzije kvaliteta tri
(kljulni pr
poslovanije,
metodologija)
Sistem samo
ocenjivanja sposmatra
i ocenjuje kroz: pristup
(P), raspor
7 kriterijuma ul enje (U)
MBNQA 12 podkriterijuma )] 1999. godina
2 (Amer i | k 11 principa Ukupni rezultat ima
model) |l etiri el en
performanse (N), trend
(T), porele
integracija (1)
8 kriterijuma Model ocenjivanja ima
21 podkriterijuma tri dimenzije: prilaz, 2002. godina
3 Japanski model | 5 principa rasporeliva
izvrsnosti rezultati
Gest nivoa
6 kriterijuma Model ocenjivanja kroz
4 Australijski 17 podkriterijuma | etiri dizme 2003.godina
model izvrsnosti| 12 principa (P), raspor
rezultati (R) i
unaprelenj a
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|l zvrsnost u poslovanju sve VvVige postaje p
izvrsnost nije samo karakteristika poslovnih sistema i organizacija iz industije i prigcksle,
SuU oVi mopived @ 9®| pt i menj uj uiu orgaeitacijama nguga, sve
organizacija iz oblasti uslugaa posebno zdravstvenih usluga13]. Naga pagnja | e
i stragivanjima usmerena na uD$taegravidcSidabta a n |
praksa, a sve manje izuzetak.

2.2.1. Analiza principa izvrsnosti

A. Pregledi analizaprincipa za modele izvrsnosti

Posl ovna izvrsnost je postala najjale s
kompanija, a upravljanje kvaliet om pu't koj i osigurava podrg
budul nosti, gt o su prepoznal e mnoge kompan
menadgment al at koji treba da pomogne razl i
utvrde gde se nalazeuads u na i zvrsnost. Uprkos mnogi m
model i izvrsnosti ,tabe@j[86]zaj edni| ke principe

Tabela?. Principi izvrsnosti za izabrane modele izvrsnpSH6 |

Evropski Amer i | ki Japanski Australijskii

model model izvrsnosti model izvrsnosti model izvrsnost i
izvrsnosti

Me nad § m Vizionarsko liderstvo Pravac i p o| Jasnho definisanje
procesima i shaga poslovnih pravaca sa
| injeni usmerenjem na

ostvarivanje ciljeva.

Razvoj Izvrsnost usmerena na Operativni sistem Pl an za pre
partnerstva pacienatazZ definisanih poslovnih

pravaca u aktivnosti.

Liderstvo i Organi zaci ol Cileviirezultati Razumevanje vrednosti
konstantnost ul enj e za krisnika ZZ, sada i u
namera budulinosti,

njihovog uticajana
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Kontinualno
ul enj e
inovacije i

unaprel

Razvoj i

ukl juli
zaposlenih u
zdravstvenoj

ustanovi

Javnha

odgovornost

Orjientacija na

rezultate

Usresre
napacijenata
2z

Kompententni zaposleni i

partneri

Agilnost

Usmerenost [

Menadgment
inovacijama,
Menadgment |

|l injenica

Socijalna i
odgovornost
Usmerenost na rezultate

kreiranje vrednosti

Sistemske perspektive

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza

RAZVOJ

MODEL A

Informacije i analize

Razumevanje pacijenata
i trgigta

Jasno definisanje
poslovnih pravaca sa
usmerenjem na

ostvarivanje cikgva

Pl

definisanih poslovnih

an za pre

pravaca u aktivnosti

Razumevanje vrednosti
zapacijenataZZ, sada i u
budulnosti,

njihovog uticaja na

strategiju, pravce i akciju

Unaprelenje

sistema sa

procesima

Potencijal zdravstvene
organizacije se ostvaruje
kroz entuzijazam
zaposlenih, njihovo puno

koriglenje

I ZVRSNOSTI

ZA STOMATOLOGKU

strategiju, pravce i
akciju.
Unaprelenje
st ema

S i s a

procesima.

Potencijal organizacije
se ostvaruje kroz

entuzijazam zaposlenih,

njihovo pun
i participaciju.
Kontinual no

i i novacij e

Svi zaposleni rade u
sistemu, a izlazi se
unapr el um u

radom.

Ef ekti vme k
|l injenica,
Zhanja za U

odluka.

Svi procesi u sistemu
imaju uticaj na

performance

Organi zaci|j
vrednosti z
kroz jasno definisane

akcije
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Kontinual no| Odrelivanje
i i novaci j e| dodatnih vrednosti za

Svi zaposleni rade u
sistemu, a izlazi se
unapreluju
radom
efektivno Kk
|l injenica,

Znanja za u

odluka

Svi procesi u sistemu
imaju uticaj na

performanse

Organi zaci j
viednosti z
kroz jasno definisane
akcije
odrelivanje
dodatnih verdnosti za sv

interesne grupe ustanov:

Odrelivanje
dodatnih verdnosti za sv

interesne grupe ustanov:

Top menaddgm
odr gava i k
okrugenje k

sve potencijale ustanove

sve interesne grupe

ustanove.

Top menaddgm
odrgava i k
okrugenje k

sve potencijale ustanove
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A 1. Evropski model I z(dZs nosti za zdravst

Osnovni principi na osnovu kojih je ovaj model razvijen su: (i) liderstvo i

konstantnost namera, (i)mea d g ment procesima na bazi |l i nj e
zaposl eni h, (i v) kontinualno ul enj e, unapr el
(vi) korporativna socijalna odgovornosat, (vi

kupce. Oni predstavljaju okvir razvoja i primene ovog modela izvrshagti

Lider. zdravstvene organizaci]je kreiraju
spol jagnj em) j asnu i konzistentnu pol i tiku
poslovng izvrsnosti. Zdravstvena organizacija ostvaruje visoku efektivnost svojih procesa i
aktivnosti, kada se njima wupravlja a odluke
pl anirana unaprelenja se izvode mpicmseOoV U P C

se na sve interesne grupe i korisnike.

Puno i skoriglienje svih potencijala zap
organi zacij e i nj enu Kul turu. Zbog toga, Z
i zvrsnosti, mor a nuwkplrjelleinyat ikviel pt et ases ve 2z e
nemedi cinsko osoblje). Svi zapos!|l eni u zdr av
procese dizajniranja izvrsnost. zdravstvene

razvijajau. Performanse zdrdvw e ne or gani zacije dosti gu maks

zasnivaju na znanju [ kul turi organi zacij e
i novacijama Orgamapgreli¢mj d.e radit.i efektivni
odnose sasvojipar t ner i ma. Dugorol ni i nteres zdravs
razvija takve etil ke principe koji e biti

zajednice. Orijentacija na rezultate podrazumeva da postizanje izvrsnosti zavisi od
usposta | | ene ravnotege i zmedj u potreba i ntere
ostvareni h finansijskih rezultata. Kada | e |

imaju trend stalnop ob ol j ganj a kmasat ijgen uitzav.r spxnmets r e L e n «

zZ. Z. , objagnjava da kao kr aj Rkgrisnikafkdravstverjaa ik v
organi zacija mora nastojati da ostvar.i nj eg
mora imati jasnu orijentacZZju na tekule i po
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Kl jul ni princip ovog modela je kontinuira

A.2. Ameril ki mod el i zvrsnosti za zdravs

Osnovni principi na kojima je razvijen ovaj model [sé ]: vizionarsko liderstvo,

izvrsnost usmerena na pacijenta, organiza@o | l'il no wulenje, kompe
partneri, agilnost, usmerenost na budulnost,
|l injenica, socijalna i drugtvena odgovornost

vrednosti, sistemske perspelei

Top menadgment zdravstvene organizaciije t
i vidljive vrednosti. Ol ekivanj a [ pravci

zainteresovanih strana. Njihov zadatak je i dizajniranje strategije i sisterpastiaanje

uspeha, podsticanje inovacija I izgradnju zr
motivigu i i nspirigu sve zaposlene u sistemil
i novativnosti, kao i p o v edioainsyi wdgobornbsti @ kr e a
upravl janju zdravstvenom organizacij om. Po

zdravstvene organizacije.

U cilju razvoja znanja i mogul nost i sval

obezbedjuje mogul noisrtainodaobse@zosebl jnaidednt ur

uspehu, a oslugkujuli potrebe celokupnog si
Z. Z. treba prevest.i u odgovarajule progr ame
tehnologije u oblasti zdrawste ne zagti t e, kako nacional ne t

l'ilno ulenje je uslov za postizanje najvige:
ul enje mora biti deo svakodnevnog rada na
smislenih promena wblasti kvaliteta rada zdravstvene ustanove. Organizacija dizajnira

programe kontinuirane medicinske edukacij e

skladu sa potrebama zaposlenih i zdravstvene organizacije sa efikasnim modelom za merenje

postignutogni voa znanj a. Da bi zapos!l eni stekl i n
kroz obrazovanje i obuku zaposleni h. Ovi me
svestraniji u kreativnom radnom okrugenj u.
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U centru dizajniranja modela izvrsnosti je korisk Z . Z. UtvrLlLuju se
potrebe. Omogul ava mu s e naj bolja dostupno
usl uga. Pogtuje se etilnost, privatnost i ta

Uspeh svake organizacije zavisi od nivoa repaa , vegtina, kreat.
zaposl eni h i partner a. To podrazumava fl eksi
partnerstva I savezni gtva su veoma vagna za
Uspegna internava e&szviejajpu pdugoeokmne cil j
zajednil ka ul aganja i medjusobno pogtovanje.

Agil nost je veoma vagna mera organizaci
organi zacije za brgi i pacijehadak s i bi I ni ji odgovor

Usmrenostnb udul nost podrazumeva kratkorolne i
organi zacije. Ovo podrazumeva budulu orijen
nivo obrazovanja zaposlenih, razvoja kadrova i formiranja novih partnerstva u skladu sa

raspom orgeiswir si ma i potrebama trgigta.

|l novaciije su u osnovi znal ajnih promena
organizacije. Svaka inovacija treba da dovede do formiranja nove dimenzije performansi
radnepa i zdravstvenerganizacije. Inovacija postaje deoltkire organizacije i integrisana je

u svakodnevni rad i njome se upravlja.

Uspeh jedne organizacije takolLe Takavi si C
merenja proistilu iz def i ni Marem ee madge arstee gi | e
podataka i inbrmacija potrebnih za upravljanje performansama. Analiza evoluiranih
podataka se koristi za utvrLlLivanje trendove
organizacije. Lideri jedne organizacije imaju obaveze i odgovornosti prema javnosti. Svojim

etimnponaganjem su uzor Zza poslovnu organi z

probl eme u organizaci|j.i i obezbelLuje najefel
moraj u biti uvek dostupne i nf or ma @acjamijel i me s
u obavezi samo da zadovol ji |l okal ne, dr gavn
kvaliteta rada poslovne organizacije a u smi
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Merenje performansi jedne organizacije treba da bude usmereno na rezulptsge k

koriste u kreiranju strategije i odnosa sa
naline za i1spunjavanje potreba i pl anova ka
posl ovne organizaciij e. Ov aj orgadizatijomoi bjenimb e L u j e
kljulnim procesima sa <ciljem postizanja iz

model izvrsnosti je orjentisan ka korisniku, u primeni model je orjentisan kontinualnim
unaprelenjima na bazi r e iokrené ostvarivanju gamirarphr o c e s

cilieva, odnosno rezultata u odnosu na interesne grupe organizacije.
Kl'julni princip ovog modela je sistemski
A. 3 Japanski mod el i zvrsnost.i za zdravstyv

Osnovni principi na kana je razijen ovaj model su5]: (i) pr avac i pokr e
snaga;o n i i ni ci r aqgrug éruidzud cui jse .i kiksosistenmielerstva, ojne nt  k
j e okrenut stvaranju visokih vrednost.i za Kk
TakolLeenadgment je okrenut [ kreiranju sist
zakona i propi sa, dr u gt epaerativni sidtemi @iph miemtaargaenem
uspostavl ja i vodi girok spektar akobukawv nost i
zaposl eni h kao i kreiranje usluga zdravstven
ol ekivanja pacijenat a. Ov aj sistem ukl jul uj«
Su: menadgment procesi ma i pashoesanaj am,o| rekz
pacijenta i trgi gt a cileW arezultati; deolpretkaginog mimcipasjé¢ e ni h |
ovaj, pomolu koga se uspostavlja menadgment
definigu planovi i a kkao iwnjinava verifikadjaai vatidadijah (v u 1 e ¢
informacije i analizeeEf ekti vna komuni kacija uz korigle
osnova za menadgment performansama organi z:
zdravstvene ustanove, kao i razmatranje kae v a | ol ekivanja pacijen
ni vou | ine osnovruazownegyVv grmrjien cg P@icji ¢ reaftvad it mrg
osnovu za aktivnosti zdravstvene organizacije, pa se iz tih razloga mora jasno definisati
njihovi sdaud @ g nz ahtievh y ol ekivanj a i Il novat.i\
ovaj segment posl ovanja zdravstve ustanove

kreiraju nove i usluge dodatne vrednosti za pacijente i ustanovu.

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Strana69



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

KIl'julni princi pskoav owgl ongoad eTloap jMe na ddgement a.

A. 4. Australijski model i zvrsnosti za zdr

Ov aj model l zvrsnost.i je razvijen na dv

QM za izvrsnu organizaciju6 ]. Oni glase:

1. Jasno definisanje poslovnih pravaeausmerenjem na ostvarivanje ciljeva.

2 . Pl an za prevolenje definisanih poslovnih
3. Razumevanje vrednost.i za pacijenta, sad:
strategiju, pravce i akciju.

4 . Unaprelenjeriazledd an iproicetsema.sa p

5. Potencij al organi zacije se ostvaruje kroz

participaciju.

6 . Kontinualno unaprelenje i inovacije sa ul
7. Svi zaposl eni rade u sistemu, a izlazi se
8Hektivno korigienje linjenica, podataka i

9. Svi procesi u sistemu imaju uticaj na performanse.

10. Organizacija obezbelLuje vrednosti za dru
11. Odrelivanje i o d r dyeintemeBnie grupd ustdrmvden i h ver dno
12. Top menadgment odrgava i kreira okrugenj

Kl jul ni princip ovog modela je definisanj
Svi analizirani model iipmaasnovani su na sl ede

(i) orjentisanost ka pacijentu
()kontinuirano unaprelenje |
(iif) merenje performanse usluge ZZ

Ovi el ement i Su unapreleni u nag model i zvrs

B.1. Pregled principa za QMS

Sistem menadg méMSjae kwjaddmnoetiomj edi ni stan

koristiti za sertifikaciju manadgmenta u Z
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obezbelen) epacgjendtazx \do lajvesrijve@ ne zagti tpacijenataz adov o
Ocenivanjem sposobnosti zdravstvene organizacije da udovolji zahtpeaitijanataputem
interni h i1/ eksternih kontrola, QMS podsti|
pacijenataZ . Z . , definigu procese koji doprinose ¢
prihvatljivih za pacijenatai da ove pdhkoot®lsne U temejje stapdarda 1ISO
9001: 2008, je osam principa sistema menadgn
sistema menadgmenta kvalitetom zasnovan na
osigura spremnost i sposobnost zdravstvene ageje da obezbedi da njene usluge u

kontinuitetu zadovoljavaju potrelpacijenataZ.Z. [ 14-20 ].

QMS daje okvir za stalna poboljgavanj a
postigne pov e lpaiepagz dzraadvosvtov g nset vzaa (ja rahtevazaSv r h a
QMS-a je: postizanje zadovoljstyaacijenata uspostavljanje stalnog unapredjenja kvaliteta
zdravstvene zagtite kao I|tabelgfleRO0vanj e pojave
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Tabela8. Osnovna struktura MBNQA za zdravstverganizacije
(dopunjeno prema [ 120 ])

Principi QMS zazz Karakteristikeprincipa

Zdravstvene organizacija okrenuta korisniku SZZ Zdravstvene organizacije zavise od svojih
pacijenata One treba da razumeju aktuelne
budul e ppcijenatagzhteba da
i spune njihove zahte
Vi ge od paciemighelupu ¢
zdravstvene organizacije.

Liderstvo Lideri uspostavaljaju jedinstvo ciljeva i
vodjenje zdravstvene organizacije. Oni trebz
da stvaraju i odjegay
kojem medicinsko i nemedicinsko osoblje
moge u potpunosti de
ciljeva zdravstvene organizacije.

Ukl julivanje svih zaposl eni| Osoblje na svim nivc
zdravstvene organizacije i njihovipunim
ukljulivanjem omogul
njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobi

zdravstvene organizacije.

Procesni pristup Gel jeni rezultat se
ako se menadgment oc

ativnostima i resursima ostvaruje kaooces.

Sistemski pristup Identifikovanje i razumevanje nekog sisteme
melusobno povezanih
tim sistemom doprinose efektivnosti i
efikasnosti zdravstvene organizacije u

ostvarivanju njenih ciljeva.

Stalno unaprelenje St al no pwokbpaith gerfpanarjsi
zdravstvene organizacije treba da predstavl
njen stalni cilj.

Linjenil|lni pristup odl ul i va Efektivne odluke se zasnivaju na analizi

podataka i informacija.

Uzajamno korisni odnosi sa Or gani zaci j aociisunezavsm,i
pa uzajamno korisni
sposobnosti i jednih i drugih na ostvarivanju

vrednosti.
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C.1 Pregled principa za Rreditacioni model za zdravstvene ustanove (AZU)

Akreditacije |e postupak koj (Agencijawvza ni | ni
akreditaciju zdravstvenih ustanova Srbije).
kompetentna za obavljanje poslova ocenjivanj
Ciljevi akreditacije podrazumewajgu i ot ®a p rbeelzeb
pacijent a, obezbelivanje delotvornog i i spl
jednakih ili priblignih uslova za pruganije
zagtite, U s p 0 s paaijeniatpla sisfee zpdorvaevr setnvj ean e zagtite
menadgment a[20]. zdr avstvu

Akreditacija zdravstvenih ustanova sve Vi
se odluluje za ovaj pristup d,anjbgova defingcipar e d i | ¢
je: APod akreditacijom se podrazumeva postupak ocenjivanja rada zdravstvene ustanove, na
osnovu pri mene opti mal nog ni voa utvrLenih
odrelenoj obl asti zdravstvene zagtite, odnc

zdravste noj E28J]gt i ti)

Standardi su osnova akreditacijskog programiaSt andar d j e gel jeni
ulinka sa kojim se moge poredit: stvarni u
organi zacije za zdravstvemnd inakt i tkumkada up ocobkov

organi zacija tako i na nivou gireg sistema z

Definisano j e gest me L unar od nakréditacper i nci p
zdravstveine() dagpr e & e nj-eStarkdardi bui kreganiada poedkhu
organi zacije za zdravstvenu zaguoktirusvaila pobo
organi zacij a t ako [ na ni vouy (i)gkFokusgna si st e
pacijenta/korisnika usluge- fokusom na pacijenta/korisnika usluge i podrazumevaj
kontinuiranu udlugg(i@Origapiraganjpeo plStandardizwnj e i
ocenjivanje kapaciteta I ef i k aggiv) &igurnost- or gani
Standardi sadr ge mere za z a godrdnikawsluga, gesabligo | j g an

posetilaca organizacije(v) Razvoj standarda- Standardi su planirani, formulisani i
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ocenjivani putem predefinisanih rigoroznih progeisévi) Merenjep o s t i gStandardi
obezbeluju gaenthoeodenjivanjeéi menjesbrss i gnul a.

Bazni el ement od koga polinje razvao,j n
zdravstveni h ustanova u nati@iwaSZZ atoljej grimarnk o] e [
sekundardi i tercijalni Na osnovu nje definisan je model za uprgahje kvalitetom

st omat ol okjkjei ujsd ukgeer,i gl en u ovim istragivani

Nag model i ma osam principa i on respekt
nivo razvoja usluge SZZ u nago]j zeml ji [ p
razvg a svetski poznati h modela izvrsnost. Za
Naga istragivanja se odnose na SZZ, pa sSu oV
zagtitu. Njihov razvoj je proistekpogtiwj uda
speci foveluslugsptvide [ e biti izvrgena analiza sl e
australijski i j apanski . Vagno je da se ovd

zdravstvenu zagtitu or | e notpi{staravstenaagtanavasseu z i ,
posmatra kao procesni poslovns di e m. Takol e gvakiodrgijuslogu 8271 i da

posmatra kao zdravstvenu uslugu, a organizaciju koja je daje, kao zdravstvenu ustanovu
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3. CILJEVI RADA

1. Osnovni dij rada je: Projektovanje modela izvrsnosti sa o mat ol og k u
zdravstvenwa g t($Z2)u

2. Sekundar ni cilj ] e: Na bazi I skust ave
dostignutog nivoa upravljanja kvalitetom u SZZ u Republici Srhbiji.
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4. HIPOTEZE

| stragivanja u ovoj tezi |0 je cil] ra
koja Il e generisat.i i zvrsnu uslugu SzZzZ, pol az
H1iSt omat ol ogku uslugu je mogule unapredit:i [
H2iPostojelianB¥d Uv&tbtpet je dobra osnova zz¢
H37 Projektovani mod el il zvrsnost. je najbol]j

Republici Srbiji.
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5. METODOLOGI JA | STRAGI VANJA

5.1 Definisanje modela Upitnika

Ov a i st ruahila baarana ama wojektovanju Upitnika i analizi dobijenih
odgovor a, koj i su nam omogul il ocenu ni voa
kvaliteta (QM) u zdravstvenim organizacijama Republike Srbije za oblast SZZ. Ovde se pod

modelom QM podrazumevbilo koji od poznatih modela za upravljanje kvalitetom u ovoj

oblasti a koji su detaljno izlogeni u talKki
verzije Upitnika. Analiza odgovora na pitan
teze.

5.1.1. Upitnik - Struktura i elementi

Definisanje ovog Upitnika j e bil o zasn

istragivanja u svetu koja se odnose na razv

usl uge, (ii) razvoj a kpvalmetnat onn,ded @ag tme nma e
9001: 2008 (QMS) , model menadgmenta totalnin
(BE), i druge i (iii1) dobra klinil]lka praksa

Pol azel. od navedenih |injenica, ihdvg@i t ni k

karakteristikel broj pitanja, Tabel&.
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Tabela9. Upitnik 1T Osnovna struktura

Napo
Redni | Celine Upitnika Broj pitanja mena
br.
1. A. Osnovni podaci o organizaciji 15 -
2. B. Osnovni podaci o QM8 ( ako postoiji) 3 -
3. C. Primena pncipa QMa u organizaciji 6 -
4. D. Subjektivami uo¥algaj or @E8i zaci i 9 -
5. E. Nalin prikupljanja informaciija 6 -
6. F.Analiza kljulnih faktora za uspe 9 -
kvaliteta u Vago) zdravstvenoj ust
7. G. Prilazi unaprelenju postojele 7 -
kvaliteta u Vagoj zdravstvenoj ust
8. H. Promene koje je u Vagoj organiza 24 -
9. . Pri mena tehni ka i n dnizadijie mDa li se &od Kas 14 -
primenjuju sedam osnovnih alata za QM
10. J. Put Vage orwBmi zacije ka TQM 65 -
A Liderstvo 12
A Planiranje kvaliteta i strateg
A Upravljanje resursima (Human resource managemeént) 1
A Odnosi sa korisnicima (Customer fokus) 8
A Upravljanje procesima (Process managemenat) 8
A Kontinualno unaprelenje (Conti
A Poslovni rezultati i analize (Business results and analysis) 8
A Ulenje (Learning) 4
11. K. Adekvatnost primene informacion 69 -
sistemu i QMS u temjgoj] zdravstvenoj
A Opgte 20
A Sistem menadgmenta kvalitetom
A Administriranje ralunara i ral
A Bezbednost podataka 9
A Zakljulno pitanje 1
12. M. Opgta pitanja u vezi sa akredit 6 -
13. L. Pitanja u ve z iaAalitacjogsadovama SA5 d e | 7 -
Ukup 13 240
no

|
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Ov a, master verzija Upitnika ima trinaes
obi man Upitnik. Posl e prikupljanja odgovor a
obrade rezultataiutvrditad | i se on moge dalje koristiti

Polazel:i od najbolje prakse istragivanja

odgovora na pitanja i z-ovunskauesa&rdlitpristikama #amwk or i st
Tabelil0 Na ovVv aj nal i gradrakrozpet@viod. odgovor

TabelalO. Model Liketo ve skal e kori gl ene u nagi m

Nivo Uopgte Tal n Pol ovi Uglavhom Apsolutn | Napo
gradaci | t al no manjoj talno | talno o tal mena
je meri
Nivo Veoma L o g e Prihvatljiv | Dobro Veoma -
gradaci | (0-19%) (20- 0 (60-79%) dobro
je 39%) (40-59%) (80

100%)
Ocena 1 2 3 4 5 -

Na osnovu ovog modela Upitnika (Upitnik

Domova zdravlja, slugbi za SZZ, u nagoj zeml

Strukturai s adr daj ovog Upitnika je prikazan u ta

Na njega je dobijeno 34 kompletnih odgov

formiranje baze podataka za statistiku analizu, zbog nepotpunih odgovra.
5.1.2. Upitnik II - Struktura i elementi
St atkias tainlal i ze odgovora za Upitnik I j e

njegovih celina i broja pitanja u okviru njih. Posle ove redukcije, struktura Upitnika Il je data

u daljem tekstu, Tabelhl
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Tabelall Upitnik Il / 11l - Osnovna struktura

Red. | Celine Upitnika I1'i 1l Broj Broj
br. pitanj | pitanj
ai al
Upitn | Upitn
ik 1l ik 11
1. A. Osnovni podaci o organizaciji 15 15
2. B. Osnovni podaci o QM8 ( ako postoji) 3 3
3. C. Primena principa QM u organizaciji 5 2
4. D. Nalin prikupljanja infc 4 2
5. E. Pril azi unaprelenju pos 7 3
dobru praksu kvaliteta u V
6. F. Primena tehnika inginje 6 2
Dali se kod Vas primenjuju sedam osnovnih alata za QM
7. G. Put Vage or-gid8i zaci je k 62 19
A Liderstvo 12
A Planiranje kvaliteta i
A Upravljanje resursima 11
A Odnosi sa korisnicima 8
A Upravljanje procesima 7
A Kontinual nm3unaprelen|j
A Poslovni rezultati i analize 7
A Ulenje 4
8. H. Opgta pitanja u vezi sé& 6 2
9. | . Pitanja u vezi sa mogul 7 7
Ustanova za SZZ
Ukup | 9 115 55
no
Sada smo za Upitnik 1l dobilidevetcelina 115 pitanja, | ija ana
koji sledi.
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Za analizu odgovora i u ova dwaskdepi t ni ka,
U nagoj zemlji ima 160 Domova zdravlja i u s
odlukom o formiranju Dma zdravlaaZakon o zdravstvenoj zagtiti
koji se odnosi na vrste i organizacije zdravstvenih ustanova) [2].
Naga ideja je bila da svaki Dom zdravlja (ru
neka druga odgovorna osoba oblast kvaliteta), da odgovore na pitanja iz Upitnika. Upitnik
je distribuiran elektronskom i obil nom pogt

godine .

Na bazi poslati h Upitnika u prvom Kkrugu
s t a kiiretevantdo. Ovde se posebno napominje da smo u prvom krugu slanja Upitnika,
tragili i dobili samo po jedan odgovor po Do
U nastavku ove teze se daje detaljna statist
verzije (obima) Upitrka.

5.2 Prikupljanje i obrada odgovora na Upitnik

Polazel:i od specifilnosti ovih istragivar
mal i br oj odgovora na posl at. Upitni k | (n
opredeljenost rukovodstva gar i menj uj e i unaprelLuje kvalitel
t ome | SZU (stomatol ogke zdravstvene usl uge)
organi zacionu celinu za wunaprelenje kvalite:

ISO 9001:208 ; a njih je nekoliko, gto je jako mal
rezultati pilot projekta akreditacije zdravstvenih ustanova, a prema programu Ministarstva
zdravlja Republike Srbije i Agencije za akreditaciju zdravstvenih ustanova RepS8htie.

Proces akreditacije je zavrgen u 24 zdravstyv

5.2.1. Validacija Upitnika

Validacij a Upitnika vrgena | e na o0snov.l
anali zom. N a osnovu ekspertskog mi gl jenja
validnim za datu probl emati ku I svaki segmen
analizu koja ima za cil| da pokage grupisa
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pouzdanost i, a takolLe i da ut vr di i nternu
faktorskom anali zom. U drugom korakuegdakori gi
[ pitanja koreliraju i kakav |je smer nji
produbljena statistilka analiza dobijenih od

U ovim istragivanji ma kori gene su deskr
deskriptivnih koriscenisupas ol ut ni i relativni brojevi, mer

sredina, medijana) i mere disperzije (SD, interval).

Od analitickih metoda korigiena je kore
povezanosti. Statisti | ka je faktdrskud analizuj iaanalizyp i t ni |}
pouzdanosti.

Rezul tati su i grafil ki pri kazani pomol u

obradjeni u SPSS programu [4].

Ova studija obuhvatila je 34 Doma zdravlja u Republici Srbiji. Kompletni odgovori

na ispitv a n i Upitni k dostavili s u: predstavni ci
zdravlja.

Polazeli od linjenice da je Upitnik kon:
podel jen u 7 celina. Nage analizeopekampuy us a
slilnim istragivanjima u svetu, koja su vrge
Razlog za to, sa nage strane je bio taj, gto
istragit.i sa razlili$ahdransgpekataanme nagogt a oj
istragivanja bio i razvoj model a i zvrsnost.i
dostignut. nivo QM prakse u nagoj zeml ji Z a

Radi | akge preglednost i ako daejg prtotpekazana i st r ¢

deskriptivna statistika wuzorka sa odgovorin

statistka koja podrazumeva evaluaciju samog Upitnika.
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U prvom delu Upitnika definisani Ssu opgti
delatnost, osoba koja je popunila upitnik/ funkcija, broj telefona/faxag adresa, ukupan

broj zaposlenih, kvalifikaciona struktura zaposlenih, datum prve sertifikacije, kao i osnovni

podacioQM&u ako postoji. Nakon tdaganasdavke.de cel i ne
Reference
[1. Tekil, J., Majstorovil, Va,uUBibnjk, z8t ar

fakultet, Beograd, 2010.

[2. Zakon o zdravstvenoj zagtiti, SI . gl asni k
57/2011, Beograd.

[3]. Agencija za akreditaciju zdravstvenih ustanova, Interni materijali, 2011, Beograd.

[4]. SPSS software, Version 12, Chikago, 2010, USA.

[5]. Bilawka, E., Craing, B., QA in health care, Int. Jour. Dental. Hygiene, 1, ppl 153,

2005.
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6. REZULTATI

Razvoj model a i zvrsnost.i za SZZ u oMim ist
projektovanje strukture ovog modela na bazi
dostignutog nivoa zrelosti menadgmen()a kval
verifikacija projektovanog modela na bazi eksperimenta, analizom i sintezom dobijenih

odgovora na pitanja iz posebno dizajniranog

|l zgl ed i sadrgaj ovog Upitnika su dati u pri

6.1 Projektovanje modda izvrsnosti za szz

Analiza modela izvrsnosti za ZZ u svetu,
i stragivanja u ovoj tezi, kao i nji hovi z ak
projektovanje model a i z v rojssied utovom poglavifs DI . On
detaljno izlogen.

6.1.1. Definisanje principa modela izvrsnosti

U poslovnom svetu se zahteva visok kvalit
kvaliteta ¢givljenja, g¢gto se omkvalitetom({T@M),pr ek o
odnosno danas, preko modela poslovne i zvr s
dr gava, regiona i kompanija uvode priznanj a
periodu napravile zavidan uspeh u primeni koncepta T@kbsno u ostvarivanju modela

izvrsnosti za oblast menadgmenta kvalitetom.

l zvr snost u poslovanju sve Vvige postaje

melLunarodnim kompanij ama. l z ovih razl oga,
sistemaior gani zacija 1z industije i privrede, C
osamdesetih godina proglog veka, vel i or gar

zagtite.

U ovom istragivanju pagnja | e ues mer en

zdravstvene zagtite (S2z22), a | za nju se moe¢
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dobra praksa. Model om koj i je istragen i r e
globalnim trendovima u ovoj oblasti [ 1 ].

Ako analiziramo trendee u ovoj oblasti na globalnom i nacionalnom nivou za
stomatol ogku wusl ugu, mogemo uol i ti sledel e |
organizacije u pravcu povelanja potreba za
efikasne poslovne rezuttae st omat ol ogke organizacije | po

kontinualne pr-ekmememskidmugitvteemmi ma dr gava i

organi zacij a zahtevaju vi soku transparent:t
prihvatljivih cen a i rokova, kao i pogtovanje posl ovn
nove tehnologije donose i promene usl ova r:
usl ugu, i (iv) povelanje neodrelenost.i i ul
Zzbog njihovog ubrzanja, 1 ovu vrstu usluge s

stomatol ogke opreme).

Polazel: od navedeni h | i njenica, naga [
respektovala ove trendove,1l1 dla()cevi odog mddeaa n i s |
uprimenisu ( a) gradnja respektabilne organizaci

usluge, (b) izgradnja i razvoj sistema partnerskih odnosa, obostrano korisnih odnosa i
vrednosti sa interesnim grupama (klijentimaaposlenima, vlasnicima, partnerima i
drugtvom), (c) i razvijat.i "''snagu’'’ organi
usluzi, brzini odgovora na zahteve klijenata i vitalnosti (na stalne promeneyjispio
diversifikovani koncept kvaliteta t o mat ol ogk e usl ugda) viskkoj i s e

sofisticirani zahtevi klijenata, koji se prihvataju i ostvaruju, (b) diversifikaciji klijenata i

trgigta, i (c) ¢giroko obuhvalienom, vigedi me
visoko sofist ci r ani menadgment model st omat(@l ogke
girenje menadgmet pristupa u organizaci|ji (
prevencija), i (b) zaposl ene i i nf ar maci je Kk

Svi napred navedeni elementi su bili osnova za deinisanje principa modela izvrsnost

za SZZ, koji su bili okvir i za njegovo projektovanje, ato su [ 2,3,4 ]:
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1. Usresrelenost na dodatne vrednost. za
(pacijent/zdrava osoba)Kor i sni k jedino ocenjuje kvalitet
st omat ol o g k'anor@ daghade bkreautainjerau i zadovoljenju njegovih zahteva.
Zato Jje potrebno da organizacija iena@ausi sten
dodatnu vrednost za pacijenata (kvalitet se podrazumeva). Metoda koja se ovde koristi za ove
namerejeQFDr asporelivanje funkcije kvaliteta. P c
da njene usluge bude r azl (bdnchimaking geristup)l Zbodge t ni |
t oga, kvalitet stomatol ogke usl uge volLen
organi zacije, jer je usmeren na pridobijanje
do rasta i razvoja organizacije. Sada je fokasjasnom definisanju predloga koji daju
dodatnu vrednost OV O |j usluzi . Tegigte |je na

stomat ol ogke wusl uge.

2. Liderstvo menavdaglemj @ vnemiajdgmenitraspi r a
Lider treba da kreia j asne i vidljive vrednost.i i da
projektuju strategiju, sisteme i definigu
unaprelenje sposobnosti, organi zacije,i zapc
obrazovanj e, i novaci j e, kreativnost [ I ni ci
vrednost i, gradi |l iderstvo i inicijativa u
kvaliteta i i zvrsnosti. Pr i n aisgpsoljnest lideeadkaa p u n
pril agolLavanjem, pravilnom reakcijom i ostyv
ciljem obezbelLenja kontinualnog uspeha organ

3. Motivacija zaposlenih i njihovo zadovoljstvoostvarivanje uspeha kroz ljude.
Uspeh s omat ol ogke organizacije u najvel o] mer
zapos!l eni h. Radni rezul tati pojedinca, zavi s

i primeni ih, pa je zbog toga potrebno da organizacija razvija sistem kontinualmdgabv a nj a

i obrazovanja svojih zaposl eni h. Ovakav pri
svoju konkurencij u, a i skoriglenje punog [
dodel jivanje ovlagienja i odgovor nadsit i, | i

1 U ovom tekstu se u kontekstu predmetnoglzeanj a ove teze koriste termini:

zdravstvena organizacij a. Ova teza u svojim istragi
pruganj e stomat otliotgek,e mad roawes ttveernmi nzea gt r eba shvatiti k
se pruga SZZ, a oni mogu biti: ambul ant a, ordinacij a

shvatiti usl ovno i u kontekstu znalenja pedmetnog t ek
S —
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Zadovoljstvo zaposl eni h i njihov i | ni ra

organizacije, pa je neophodno razviti i sistem za merenje zadovoljstva zaposlenih. Sada je

fokus na stvaranju ravnotege i zmelad nshr at
ol ekivanja i aspiracije zaposlenih kako bi s
4 . Menadgment n aupravianj® pracesiind. Savrenmenocpaslovanje
se zasniva na pralenju, mer enj u, anqtla zs e i
danas Kori sti posl ovni i nformacioni sistem
posl ovnom strategijom organizaci]je. oni (part
kl julnim procesi ma, nji hovi m r eavadnalizatdajena | |<
sliku stanja stomatol ogke organizacij e, na
ni voi ma. Sada je fokus na nalinu pojektovanij
prevazilagenje klasil|lnibkb granica stomatol ogk
5. Razvoj i unapr el e Razaejenje partierskehr cdikosah odr
(unutragnjih / spoljagnjih), treba da bud
stomatol ogke organi zacij e. Unutragnje part
menad@menat spoljagnje, odnose organizaciije
posl ovnim partneri ma. Danas je ovaj koncept
progiruje | anac nabavke. Koncept prepoznaj e
odwvwgh beneficija izmelu svih interesnih grup
6 . Kontinual no unapr e lPestizang, visokim posla/mh | e i
performansi, Zzahteva kontinual na unaprelen

st omat ol o gik, &oji serpig avega pdmose na uslugu. Kroz ove procese treba da se

dobiju nove, dodatne vrednost.i za klijenta,
trogkova. PDCA model kontinualni h unaprelenj
princip a . Koncept sada prepoznaje potrebu za ra
svrhu kontinualnog ulenja i i novacij a. Nagl

grupa kao potencijalnih izvora kreativnosti i inovacija.

7. Javna odgovornost m/stvene organizacije i njena okrenutost ka postizanju

izvrsnostrposti zanje uravnotegenih rezultata. Pri
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okviru ove teze, stomatol ogka organizacija r
sepresveg r adi o zdravlju klijenat a. Lider. (m
njenu odgovornost pr ema drugtvenoj zajedni

organi zacije je da se postignu dobre posl ov

kljenat a, zapos!l eni h, viasni ka, dobavl jal a i
kljulnog seta rezultata koji zahtijevaju pr
Fokus je na rezultate koji [ e omaegmehihti | i
odluka.

8. Pogl ed uModetduljneost ako orjentisan b u

organizacije, kroz prihvatanje i realizaciju strategije, koja je relevantna za sve interesne
grupe. Posebno vagan segment (@okamo, nacignanot aci j €
melLunarodno) , zasnovano na Vviskom kvalitet
upravljanje promenama. Osnovne obl asti prom
mogul nosti, tehnol ogki r az v ercije. Konceptkse sadan j a d
fokusira na aktivno preuzimanje odgovornosti za organizacijske doprinose i aktivnosti i

upravljanje njegovim utjecajem na giru zajed

Sumar ni pregled ovih principa iz wuegla ©pr

usluge je prikazan u tabdl.
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Tabelal2 Pregled relacija: principiizvrsnostik ar akt eri sti ke st omato

Pri mena u stomi Razvoj stoma Unaprelenje s-
Princip izvrsnosti usluge usluge
Us r e s rteddedatoes
vrednosti za pacijenata Primena QFD metode.
stomatol ogke z|Klasifikacija ¢ Ukl julivanj e | Definisanjedodatne vrednosti
zagtite (paci j| usluga razvoj stoma za stomatgol og
Sposobnost lidera za Podstile ulen,
Liderstvo mena/ prilagolavanjei Lider stomat | inovacije, kreativhosti
menadg-mertean j e | reakcijom organizacije kreirajasnei | i ni ci jative z.
i nspiracijom i iostvarivanjem koristi za sve vidljive vrednost za stomatol ogke
interesne grupe pacijenata s
usluge

Stvaranje ravnt

Motivacija zaposlenihinjihovo | st r apefgkieba st

zadovoljstve ostvarivanje organi zacije | Kroz razvoj Dodel jivanj e
uspeha kroz ljude ol ekivanja i a¢ motvacie zaposlenih u odgovornost.i

u njoj st omat ol ogk o | osoblju

Pralenje, merel

upravljanje performansama Pojektovanje
Menadgmenwt na stomatologke o1l Razvoj k1 j ul | svrha ostvarivanje strategije i
| i nj eupravianje poslovni informacioni sistem stomatologku|prevazilagenj.
procesima stomatol ogke o1 granica organizacije

Razvijenje partnerskih odnosa

Razvoj i unapr | (unutragnjih [/ Progirenje k|  Unaprelenje p.

partnerskih odnosa da bude orjentisano postizanju | partnerstva na lanac kljulnog el em
planiranih cilj stomatologke|odrgivih bene-
organiacije svih interesnih grupa

Koncept prepoznaje

potrebu za razvojem i

Formiranje baze znanja i stvaranjem A | Primena PDCA modela

Kontinualno unjinovai j a pr ocesa | pacienataunutar kontinualnih
inovacije i ul | organizacije stomatol ogke
koje e imat

kontinualnog

inovacija
Javna odgovmost organizacije Usmeravanje fokusa na razva
i njena okrenutost ka postizanji k1 j ul nrezgltats keji a
izvrsnosti- postizanje zahtijevaju p
uravnotegenih Sertifikacija prema ISO 14001i | Pr i mena et i | prema viziji, misiji i strategiji
1ISO 26000. principa za stomatol ogke

organizaciju
Prihvatanje i realizaciju
Pogl ed u budul | strategije, kojaje relevantnaza | Orjentacija na lidersb
sve interesne (stomatologke | PredvilLanje i

organizacije promenama

|
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l zl ogeni principi i zvrsnost. za SZZ pred
osnovu kojih je on projektovan, gto se u dal

6.1.2. Definicija i okvir modela izvrsnosti za SZZ

Polazel:i od strukture ovog model a, nj egec

efekata u njegovoj primeni, definicija ovog modela glasi [ 1, 2]:

"'"'Stomatol ogka organi zacij a pod i der st
strategiu kvaliteta, uz ulegle svih zaposlenih,
ostvaruje zadovoljstvo pacijenat a, razvija ¢
i zvrsnosti, uz kontinualno unaprejliengar) &,v adt

rezultira stomatol ogkim.uslugama svetske kIl a
Dakle kljulne rkeideovyevdememaddgmentsa, i zyvV
kvaliteta stoma®Otvwl aqplkilh Wsal sgua navedeni el em

karakteristike ovog modela u primeni.

MelLutim kada se ova definicija razmatra I

zagtite, QM model (1 SO 9001) j e osnova za
zdravstvenu zagtitu. Paembhi nadi BFOMt mogiev an
nivoa SZZ u nago]j zeml j i, kao i pri mene 1|1SO

stomat ol ogke uslpuwgoec,e skeo jset oarbau oVl eotgekjeu or gani z .
i met od ol o {pledstavjajuskérrza prgjektgvanje i razvoj modela izvrsnosti za
SZZ

6.1.3. Di menzi j e kvaliteta u kl julnim proces

usmerena na pacijenata.

Ovde se razmatrdjdens| edkehtcijampehkhtagnjih
(zdravihibols ni h) wusluga zdravstvene zagtite u ok\
se VvVrgi segmentacija pacijenat a, a radi un

Prihvatanje i analiza budulih zahtevajepaciij ¢
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odgovornost. za potrebe i ol ekivanja paci|j e
zagtita), brzina i pravovremenost del ovan]
zdravstvene usluge kao i kvalitet osnovnih usluga zdravstvene orgamizgiadnja i

odrgavanje izvrsnih odnosa sa szadiaustverqmaci j e n:
nezdravstveno osoblje). Pralenje [ preispi
stomatol ogke zdravstvene 1z agdovolistea pcgenarapij ni r ar
(i) Bezbednost (korisnika zdravstvene zagtite
Ov aj el ement ima dva aspekta: mi ni mi zaci ja r

rizika zdravstvene usluge.

lz izvrgeowgemoalkiakeéj uliti da ovi el ement

kriterijuma projektovanog modela izvrsnosti SZZ.

6.1.4. Poslovne dimenzije kvaliteta usluge SZZ.

Ovi el ement i se odnose na korelacije funl

kvalitetast omat ol ogke wusl lLga,eratwobuhv &toamjsu:anf{nps

rukovodstvaUi zdeawvwdtjee mo | organi zacij i l i der
t o: Lider definige jasne ciljeve zdirdewvst ven:t
uspostavlja vrednosti, etil ke i principe p
zdravstvenoj organizaciji. Lider obezbeluj

ravhomerno napreduju ka izvrsnosti. Lider prepoznaje sve interesne grupstasia
organi zacije i saraluje sa nji ma. Li der pose
organi zacij e prikage transparentno eksternc
performansi zdravstvene organizacije, @j)ektivnost zdravstvenerganizacije / usluge.
Razmatraju se sledeliid el ementi : Obezbelenje
Stomatol ogka wusluga zasnovana na najboljim
zasnovana na najboljoj koristi po Kklijenta i zdravstvenu orgagiz j u ( bez gtet a
Pl anirani i shodi stomatol ogke wusluge se o0s¢
stomat ol ogke&r psehtgeijjdinha) rezul t a®bahvamt o mat c
sledelie aspekte: Privwappniamy &t amjfeoranapoi aelb e
interesnim grupama. Definisanje, primena i preispitivanje politike, strategije, ciljeva i njihovo

merenje, kao i planova zasnovanih na informacijama od svih intersnih grupa. Optimizacija
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resursa, ukl glumaj kioiri gnakmsjien raspol ogivih t
zdravstvenoj praksida bi s e obezbedil a naj
fleksibilnost [ odgovornost za potrebe i C
ustanove. R argevbalgnsaiciljevas lbdn@sl nasve interesne grupe zdravstvene

organizacij e, posebno vodeli raluna o izl az
Pralenje olekivanja i z ad o Zapbsjesi i milaov icaji h 1 nt
Sadrdgel sl el emente: Zadovoljstvo zaposlenih u
Odgovarajulia radna kI i ma, promocija dobre p
pozitivnih vrednost:i za zapos!|l ene ifikagijpi hovo

i kompentencije saglasne uslugama organizac
potreba, stvaranje mogulnosti za kontinualno
razvoj . Nadgl edanj e, pral enj emocijaoaktemosti i napr e

inicijativa zdravlja i bezbednosti, \Ra z v 0 j partnerskih odnosa st

Razmatr a sledel e aspekte: Definisanje, raz
organi zacijama. kao ¢t o omskurendijad. Partreemstoizasnodanou gt v o
na jasnoj identifikaciij.i obostranih koristi
zajednil kih <ciljeva. Del jenje zajednil kih v

poslovnih procesa. Organizacija i razvejdr gi vi h odnosa sa partne
obostranom respektuOdgomogmiosostprmama (dvrivgt
organizacieObuhvata sl edelie el emente: Definisanje
i nacionalne zajednice. Integracijia adv st ene organi zacije u drug
obostrano korisnim projektima. Etil ki pril a:
otvorenost zdravstvene organizacije kao nj e
naci onal nidiniih nsetlaumdaarrdd a i regul ative o jedr
drugtva demografskih i ekonomski h karakter si
na nj u. Promocija oralnog zdravlja. Kontinui

sa uslugom zdravstvene organizaciije). |l novac

l z izvrgene analize mogemo zakl!l juliti da

projektovanog modela izvrsnosti SZZ.
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6.1.5.Met odol ogke di omstuge’SZ4. e kvaliteta

Ovde se razmatraju aspekti razvoja i primene modela izvrsnosti za SZZ, a to su: (i)

Menadgment procesi ma i | i njeni cama, (i)
zadovol jenje zahteva I ol ekivanj a svwsivh i nte
zagtite, (i) Si stematska pri mena zdr avst
zdravstvene organizacije i njihova 1integr ac
menadgment [ unaprelenje procesa, | idrajne npioc ad a
pouzdani h informacij a, koje se takolLe kori
obuhvataju podatke o perfor mansama, procesi

potrebama interesnih grupa, iskustvima i performansama drugih aaggaiz (vii)
Kontinual no ul enj e, unaprelenje [ i novaci j
performansama i rezultatima, kao i o ostalim zdravstvenim organizacijama, (ix) Kontinualno
unaprelenje inovacija I dodatanhevietdnosgi gl
od svih interesnih grupa, i (xi) Benchmarking, eksterni i interni (samoocenijivanje u okviru
stomat ol ogke organizacije il:/i uporedjivanje

zagtite u svetu).

l z izvrgene @aallj ziei tmogéamoov i el ement i p

kriterijuma projektovanog modela izvrsnosti SZZ.

6.2. Definisanje glavnih kriterijuma i podkriterijuma

Na bazi prethodnih analiza [ 2,5,6 ], razvijenih modela izvrsnosti za zdravstvenu

zagtitu ¢ 4vyve& ], definisanih principa 1zvrs,
i ma devet kriterijuma, respektuju dve osnov
SZZ u nagoj zeml j i i (1 1) pravce Itowetkii eg r
poznati h modela izvrsnost.i za zdravstvenu z
kriterij umi koj i definigu okvir | Liderstvome nu z
Menadgment Il judski m r esur s iursiaRroceBioZadovolijstvoa i S
pacijenat a, Zadovoljstvo zapos!| eOnimadvdt i c aj
osnovne <celine: mogul nosti (prvih pet krite
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Obe celine wul estuj u <igentipaoglawid Kitejumd. Bajeise s ki m |

daljem tekstu njihova analiza.

Liderstvoanal i zi r a kako ponaganj e [ akcije
stomatologka sestra i dentalni higijenilar)
i nsppodgeravaju i promovigu kulturu kvalitet:é:
dokaz: kako rukovodioci zdravstvene organi za
model a izvrsnosti, kako rukovodioci ikakdr avst v

l' il nim angagovanjem obezbeluju potrebnu po

zdravstvene organizaciije povezani sa paci|j e
dentalnim higijenilari ma [ drugim zdravstyv
zdravstvene organi zacije prepoznaju i cene n

Kriterjum koji podrazumevame n a d g me n bavi Isg analizom &oliko sama

zdravstvena organi zacij a kori st puni pot e
raspol egirsiah irenji hovo poboljganje, sa cilje
zaposlenih.

Politika i strategijadef i ni gu kako se zdravstvena o

preispituje svoju politiku i strategiju kroz koje planove pretvara u akcije.

Zdravstena organizacijaupravlja i1 drugim resursimaefektivno i efikasno:

finansijskim, materijalima, zgradama, opremom, tehnologijom i intelektualnom svojinom.

Zdravstvena organizacij a i ndenti fi kuje,
procesekojima sigenms K i upravl ja i postavlja ciljeve ze
najnovijih tehnologija i i novacija u obl asti

Zdravstvena organi zaci | a poboljgava k va
p o b olzpdgwdljsteo kasnika SZZ t akole poboljgava usl ove z
stomatol ogke zdravstvene zagtite, omogul ava

primenu savremenih tehnologija u radu sa pacijentima.
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Zadovoljstvo korisni kagtizapeslaniheelmerg krem z dr a-

osnovu rezultata donose se korektivne mere s

Zdravstvena organizacijaimat i c a j na celokupnbaklolgt vpos

pl aniranme ci | j ev ezdravstmeaerorganizacipansi j ske wul i nk

Na slici 1 je prikazana osnovna kompozicija modela izvrsnosti za SZZ, koji se

prostire prema sl edel & podksterijumikzahtevii pitanjg INa v n i k
ovaj nalin je uspostavivielhamant efxd flaowmree ai N\
je omoguleno: projektovanje, razvoj 13 jesamooc

data sumarna analiza ovog modela izvrsnosti.

Tabelal3. Bazna struktura modela izvrsnosti za SZZ

Glavni kriterijum Podkriterijum - broj Broj zahteva Broj pitanja
(podzahteva)

Liderstvo 4 21 67
Menaddgment 5 29 80
resursima
Politika i strategija 4 25 52
Ostali resursi 4 18 140
Procesi 5 21 51
Zadovoljstvo pacijenata 2 21 86
Zadovoljstvo zaposlenik 2 12 74
Uticajnad r ugt v o 2 7 64
Poslovni rezultati 3 11 77
Ukupno: 10 31 163 691

6.2.1. Glavni kriterijum 7 Liderstvo

Ov aj kriterijum definige model i I spi tu]

organizacije u razvoju i primeni ovog modela izvrsnosti. Njegovialjda struktura je
prikazana u tabelid
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Tabela 4. Liderstvo i njegova struktura

Glavni Podkriterijum Broj Broj pitanja
kriterijum zahteva | (podzahteva)
3.3.1. 3.3.1.1. Razvoj i prihvatanje kulture kvaliteta i 6 21
Liderstvo izvrsnosti
3.3.12.0dnei sa pacijenti ma, 9 23
vliasnicima i drugtvom
3.3.1.3. Odnosi sa zaposlenima i partnerima i njihov 2 9
motivacija (prepoznavan

zaposlenih/partnera)
3.3.1. 4. Unaprelenje na 4 14

Ukupno 4 21 67

On oujrelkako menadgment sistem zdravstver
unaprelenje: (i) sistem |iderstva u zdravstyv

i izvrsnosti, a kroz podizanje njenog ugleda, razvoja i ostvarivanje visokih pislovn

performansi, (i) odnos sa pacijenti ma, i S ¥
zaposl eni ma i partneri ma, i (i v) podsti canj
kvaliteta stomatol ogke usluge. Ovaj kriteri|]

6.2.1.1. Razvoj i prihvatanje kulture kvaliteta i izvrsnosti

Ov aj podkriterijum obuhvata sledeie akt:i
doprinos menadgmenta njihovoj r @zvdj vredeostii | | u
s peci f idravstivemu organizacijuazvoj posebnih vrednosti zdravstvene organizacije
definisanih politikom i strategijom kvalitet
a posebno oni h koj e su povezane S a ol eki v
ispor ul i |l ac a davanjd primgra dvugima;p(oinia)ganj e menadgment a
| i der a) u skal du s a prokl amovanom politik:
zaposlenima, (iiijobrazovanje i obuka;st r ul no usavr gayvaepad@enad
lidera), kroz razvoj i uspostavljanje sopstvenog sistema kontinualnog obrazovanja i obuke,

(iv) komunikacija sa zaposlenimaj a | i [ kako (menadger / I
komunikaciju sa zaposlenima i da li je ona dvosmerna, kako se ona ostvarujgmna sv

organi zacionim nivoima (od utkdg umemaaeg me nuna
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poslovanja zdravstvene organizaclea k 0 menadger / |l ider dopri nc
sposobnosti, regavanju probl ema jwezanliihmez ad ¢
primer ostalim zaposlenima o potwueliprkbdenjas
efikasnosti sopstvenog rade;ak o menadger [/ | ider planira i
prati svoje rezultate uvuupotebpuypezsdaawvstvaner
rezul tatima a narol|lito kakvi su trendovi pob

62. 1. 2. 0Odnosi sa pacijentima, isporulioci

U okviru ovog podkriterijuma sergmdismatr ¢
odnose sa pacijenti ma, partneri ma, prdtia s ni ci

potrebe pacijenataposmatra se da li je i kako lider "institucinalizovao glas pacijenata”.

TakolLe se ocenjuje da |Ii | iastamke saopmhcijegntma,a z aj
i sporuliocima i drugim interesnim grupama (z
Posebno se posmatra da | i se zahtevi vel eg
uzimaju u obzir, (ilpodst i | e pspostaljange ri edlizacija partnerskih odnosa,

kroz ocenjivanje stanj a da [ postoji st a
i sporulioca i organi zaci | e uandjzapacienatakakov e k u z
se odreluje grupiahopacisjeegnmaetnat,acv i @i k!l jul u
konkurencije. Kako se izvlale zakl julci [ p

pacijenata, (ivk | j ul ne osobi ne katkomatrglamg kzeu j tes lowdg e2;L u

kljulne osobiog&esusmage, koje su bitne za i
koriste povratne informacije od bivgih, pos
gal be post oj e lodern zaghtava paciemattad 0 (Sv) vr §i ocenij i

prikupljanja / analize zahteva pacijenata i potencijalnih pacijenata. Kako se ocenjuju zahtevi
pacijenata i kako se oni koriste za promene u politici i strategiji kvaliteta i izvrsnosti, (vi)

uvolLenje inovacija u pr odckaks sewaeygiéd mjoranacigt o mat c
dobijeni od pacijenat a, I sporul il aca i drug
uvolLenju inovacijpaemagewppe ushnzia, s@alisiemi nart
kako | ider aktivno ul eiszawijjee ,naa sgkapeb/nanad a

na prostorima KME i kako donose pacijentima i zdravstvenoj organizaciji koristi, kroz
uvolLenje savremeni h trendova u posl ovne ak

ukl julenje parlakoesu spoul i moivaci jdeg;ugi partner.i
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uvolLenja inovacija u stomatologkwnaplredeni e
odnosa sakdkaoagtvamyr uspostavl ja, prat.i [ u
zajednicom.

6.2.1.3. Odnosi sa zaptenima i partnerima i njihova motivacija (prepoznavanje

ulogenog napora zaposleni h/partnera)

Podsticanje i motivacija zaposl eni h i p a
el ement ovog modela izvrsnosti . QOpzadoslens/e t i |
partneri, analizirajpwdlstoz asnljedeaelapoadatinv mo Nt

e zaposlenima na svim nivoima zdravstvene

—

unaprelenju kvaliteta st omatse Ipajedihcieili timevi ug e,
zadugeni za primenu inovaciiju, ohrabruju d:
(nagrade, priznanj a, |l i | na af podsttangeipartaeya o st al
na un ap deeliljeepojpdincima ili timovimavan zdravstvene organizacije (fakulteti,

instituti, bol nice, domouvi zdravl j a, i spor ul
regenja za unaprelenje kvaliteta stomatol og

nastave da rade na aktivhkos ma unapr el enj a.

62. 1. 4. Unaprelenje na bazi i novaci j a

Kako | ider zdravstvene organizacije podr ¢
kako i gta on | ini da se ol akgaju procesi (
zaposlenih u proee i novaci | a. Posebno se admé¢liizvamje

prioriteta, kako zdravstvena organizacija definige
kvaliteta stomatologke wusluge. TakolLe se oc

organizacije (definisani polittkkom i strategijom) dostignuti, (0) ak ganj e ukl ju

zaposlenih u proces inovacija;cenj uj e se gta je | ider wuradio
drugi h prepreka, radi ukl j ul matra seji@enpjagad s | eni
je uspostavljen sistem vrednosti, pomol u ko

dobrailine, (ilzadr gavanje trendakakaplriedemj podftoivlae
zaposl ene da se wuklg ullie sue plriodceers tirnuwdviacdg ap ri

zadr ¢gi trend kontinualnosti, kako bi se omo.
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(iv) stimulacija inovatora,k ako j e uspostavljen i kako funl

stimul aci jiej eaposieaovacije donele unaprelenj

6.2.2. Glavni kriterijum i Menadgment | judskim resursi ma

Ov aj kriterijum posmatra gta zdravstvena

unaprelLenje i 0 b r a zaddetajmajsteikturagepokazana ntald®lil Nj e go v
Tabelab. Menadgment | judskim resursi ma i
Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja

zahteva (podzahteva)

3.3.2. Men¢ 3.3.2. 1. Razvoj noslemia ¢ 6 14

ljudskim resursima

3.3.2.2. Pomol zaposl 8 22
sposobnosti i strul nc
3.3.2.3. Ukljulivanje 3 10
projektovanje poslovnih performansi
organizacije
3.3.2. 4. Ukl julivanj e 4 14
odlulivanj a
3.3.2.5. Interno informisanje 4 10
3.3.2.6. Socijalna ze¢ 4 10
Ukupno 5 29 80
Posebno se posmatra kako se zaposl eni n
unaprelenje kvaliteta i dostizappm i m&rshede
strukturu:
62. 2. 1. Razvoj menadgment sistema zaposl er

Ovde se utvrlLuje kako organizacija plani
se analizira kako se ovaj resurs unapreluj e
okviru ovog podkriterijuma posmatra kako zdravstvena organizacijapléijira resurs

zaposlenih u skladu sa politikom i strategijorpptrebno je da bi zdravstvena organizacija
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ostvarila definisanu strategiju, daseovdea odgo
posmatr a, koli ko je zdravstvena organizaci|j e
donogenja pol i trazweei nadgledatresard zapmpslenilggsmafra se da li

zdravstvena organizacija razvija resurs zaposlenih u smislupo gl j avanj a novi
kadrova, kao i da | i omogu| ava strulno wusa
pregleda da | zdravstvena organizacija red
i sticanja zasl ugni h, rade a skladu saizahtevimg, (iinrazvimin e Kk ¢
podstile kolegijalne odnose melLu zaposl|l eni ma
stvorila uslove za kolegijalnost I normalno
a posebno na relaciji: mard g & rukovodioci i zaposleni, (vyjodr gava kont ak
sindikatom unutar zdravstvene organizacgen al i zi ra se da | i organi
koje izragava sindikat zaposlenih (ildi neka

koliko zdravstvena organizacija izlazi u susret njihovim opravdanim zahtevima, (v)

korigienje inovacija radeise posmatmrkaeikoedrgvstvena al i n
organi zacija podrgava i pomage uvolenje ino
rada zaposlenih, kako bi oni dali svoj maksimum na radnom mestu, v (vi)g i menadgme

zaposlenimapvde se analizira kako su poslovi / radni zadaci planirani i projektovani i kako
zaposleni, ukljulujuli i menadgeremenhdgment
unaprelenje procesa zdravstvena organizaci|j
uslugu. Svi ovi procesi treba da budu kompatibilni sa planovima ljudskih resursa, a treba da

budu wupravljani tako da pepdé&ovVUuUuli hovaodgevp

62. 2. 2. Pomol zaposlenima u razvoju njiho\

Ov aj podkriterijum razmatra kako zdravst

sposobnosti [ strul nost zapos!| eniadija: () Pos mat
identifikuje, kl asifikuje i upor el ofdese k o mp e
posmatra da | i zdravstvena organi zacija 1 ma
detaljne informacije o stnuhnojPospbemi je& vEt

utvrde neophodne potrebe za dodatno strul nc
i zvolLenj a r aduospdstavgak redlizuja sesiihare,za opuku ijnovaciju znanja;
kako i da li zdravstvena organizacijaizvoio azovanj e i obuka, unut e

strulno wusavrgavanje na nekom druganimi mest u
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ocenjuje potrebe za novim zaposlenimagsmatra se da li zdravstvena organizacija
omogulava pravljeppel krmirmg.erkacvbjidm %a pl @
zaposlenih novim osobl jem, posebno kako bi
mestima u njoj, (v)pr egl eda efektivnost i efi kasnost
usavrgavanj e shkaog i hdrzawsotsMeema hor gani zacij a
(seminar a) za strulno wusavrgavanje za rad
omogul uj u efi kasniji i efektivniji rad zap
omogul ava st i c apojleaimakoox rachna mdnam mespasmatra se da i

su zaposleni snabdeveni svim potrebnim informacijama na svom radnom mestu i da li im je
omogul eno, da kroz to da progiruju svoja z
(seminari) Z amarpao gke skizanta Ltvrda da Zeaton potrebno (nabavka nove
opreme ili primena nove tehnologije u SZZ), (sagvija timski duh zaposlenilmosmatra se

da | i zdravstvena organizacija podstile tim
zadatakanaivge zaposl eni h donosi povelanje efekti

usporava ispunjenje radnih zadataka, (yiy omovi ge kontinualno una

posmatra se da | zdravstvena organizacij a
kontinualnog ul enj a, posebno kroz internet,
organizacije i slilno. TakolLe, ocenjuje se
t akvi pojedinci i da | i s ®me noand § mazbéhjenoabt rnao |

zaposlenihbut vr Luj e se kako obrazovanje zaposl eni

kl julnih planova i potreba, kroz izgradnju

doprinosel. na ovaj nagin u n a pemhe lb@énaspou per

unaprelenju kvaliteta stomatol ogke usl uge.
62. 2. 3. Ukl julivanje zaposlenih u planirar

organizacije

Ovim podkriterijumom se uzi ma u obzir,
zapaganja izsaposlgéreinia Z a pl aniranje [ proj e
zdravstvena organizaciije. Posebno se anali z
politiku i strategiju, kao i ciljeve proistekle iz njih. Zato se posmatra kao organizacija: (i)
obezbE uj e sagl asnost zapos!l eni h dali swpokikajienom

strategija jasne i razumljive zaposl eni ma. P
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strategijom, (i)Janal i zi ra i unapreluje jdi Isjeevtel |liuz zpagl¢
posmatra se da li zdravstvena organizacija prati ispunjenje ciljeva koji su direktno vezani za
zapos!l ene. Da | i i h ona un a prazejd sainacenjivarijea k o , i
zaposl eni h i p o ma g e i raavoju zdrasstvgne drgarizacjewdersea z v 0 j U
posmatra da li je zdravstvena organizacija razvila i kako primenjuju samoocenjivanje
zaposl eni h, na bazi kritil kog migljenja. Pos

cilieva zdravstvene orgaraeije.

62. 2. 4. Ukl julivanje zaposlenih u proces ¢

Ov aj podkriterijum ocenjuje, kako su i
odlulivanj a, a posebno koli ko su motivisani
od strane pojedinaca | i grupa prepoznat.i i i skori gl et
organizacije. Zato se posmatra kako zdravstvena organizacijandix i vi g e i pod
ukl julivanje zaposl eni h u oavllessé analiaira gaelislo un a
sugestieiped!l oz i , dogl i od strane zaposl eni h, K
zdravstvena organizacij e, i skorigiene i uze
ovoj oblasti, (iilmot i vi ge wukl julivanje zaposlpmsmatrdaa u od
se da | i zdravstvena organizacija (njeni me
zapos!l eni h, kr oz organi zovanje l il nih kone
organizacije, (ilpodsti |l e zaposl ene u owese pratnkakoo | i u
pojedinci [ ti m, Koj i su odgovorni za izv

organizacije, podsticani i stimulisani da ocenjuju efektivhost i efikasnost samih sebe.
Posebno se posmatra ¢gta | e ptehsikainaga sve krozsa pr

aspekt postizanja zadatih ciljeva zdravstvene organizacije, riafv)ja sistem za motivaciju

zaposleni h radi ukl j udvdevsa analaira da lipg am@wsteenai n o v &
organizacija razvi | aovaione precese. Ok seoppsednmgdnosi sat i mu
krugoke kvaliteta, kao poseban vid kontinual

6.2.2.5. Interno informisanje

Sa ovim podkriterijumom se analizira koliko zdravstvena organizacija nastoji da se

svojim zaposlenima dr gava efi kasan i plodan dijal og,
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stanovi gt a, pregl eda s e k aidewtifikujp dpoteelwus zav e n a
komunikaciju sa zaposlenimgpod ovim elementom se posmatra da li zdravstvena
organizacija shvata patbu za komunikacijom sa zaposlenima i identifikuje je kao potrebu,

@i i nformi ge [ i ma ef ekt i pammatradse jda lliosg svis a Za
sektori/odeljenja (vige organizacione <celin

preko koga se pratposlovi i zadaci, tako da svi zaposleni mogu da budu informisani o tome,

ako je to potrebno. Takole, da | i se za ove
zapos!l eni h, kao gto je na primer i nlevignet /i n
i s | i lanabza i o¢enai efeRtivnosti i efikasnosti dijaloga sa zaposlenposmatra se

da |'i je primenjeni mo d e | i nformisanja zapo:

i skoriglenost resur sa pr ivndvosinegna aognunikecighesd a i n
zaposlenima; posmatra se da li je razvijeni i primenjeni model informisanja takav, da

omoguliava dvosmernu komunikaciju (od menadg:

uzima u obzir da li zdravstvena organizacija nastojpdaa k ga r azmenu i nformn
zapos!l eni h i menadger a.
62. 2. 6. Socijalna zagtita zaposlenih

U okviru ovog podkriterijuma se posmatra kako zdravstvena organizacija razvija i
primenjuje sistem socijalne zamdnontnmestygigdpos!| en
Posebno se posmatra kako zdravstvena organizacija: @)z vi j a obuku [ u
zaposlenih u sistem wdegse ianalzira toada i zdtavstvema me s t
organizacija |lini sve, da m@mdwalja sawWextvazapo:

radnom mestd na primer da li zdravstvena organizacija ima sertifikat za OHSAS 18001.

Takole se wutvrLlLuje da |Ii su zaposl!l eni obul e
uspostavlja i pri magrijiujue zragleodsianalinitagh ona rasna e z a
mesta gde su rizici Zza narugavanje zdravlj
ogtelenja zdravlja zaposlenih veli. Posebno

(stag, pla@ad),diijpaodkrh@dvdigocijalne, Kul turne i
posmatra se da | i zdravstvena organizacij a
socijalne zagtite (zaposl eni [ nNji hove por
spotskim aktivnostimai na primer da li zdravstvena organizacija ima sertifikat za 1SO

26000,i(vijpodr gava (sa ol akgicama) =zaposdaéine koj
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kako zdravstvena organizacija pomangfeije,ov aj \

fleksibilno radno vreme i drugo).

6.2.3. Glavni kriterijum T Politika i strategija

Ovaj kriterjum razmatra, kako zdravstvena organizacija donosi, primenjuje,
preispituje i usavrgava politiku aiosvejinr at egi
poslovnim performansama usluge SZZ i interesnim grupama. Zato se one planiraju i
projektuju, a analizira se njihova primena
poslovne informacije SZZ i ciljevi zdravstvena organizacije. Slede jdetanalize ovog

kriterijuma, |ija je& struktura prikazana u t

Tabela b. Politika i strategija i njihova struktura

Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja
zahteva (podzahteva)

3.3.3. Politika i 3.3.3.1. Zasnovanost na reletaim 10 15
strategija informacijama

3.3.3.2. Proces razyv 7 17

strategije

3.3.3.3. Ukl jul enj e 6 10

zdravstvena organizacije

3.3.3.4. Pregled i dopuna politike i strategije 2 10
Ukupno 4 25 52

6.2.3.1. Zasnovanost na relevantnim informacijama

U okviru ovog podkriterijuma se analizira da li se politika i strategija zasnivaju na
relevantnim i razumljivim informacijama, koje su zasnovane i odnose se tari@hike i
i Spor uadzmatacse dalizdravse na or gani zacija vrgi anal i z
pa na bazi ovih informacija gradi politiku, strategiju i ciljeve kvaliteta i izvrsnosti. Ovu
analizu zdravstvena organizacija moge da vr ¢
se ispitujesar adnja sa isporulioci ma, a tako dobi
politike i strategije, (ii)zaposleni unutar zdravstvene organizacie; li su i kako stavovi,

mi gl jenja I interesi zapos!l eni h, trategiie Pdad u ob
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ovim se podrazumeva, da se pl anirana unapr
unaprelenju i progirivanju znanja zaposl eni
strategiji zdravstvene or g abzii izrazeo] tehmolodije | i 0 S
zdravstve usluge, (iidr ugt vo i ostal e spol kakoepolitkalir av st v
strategija ukljuluju informacije koje se od
predvila zadovoljenjesupotzdekhaadgugtotama Ilaec
sufinansiranje drugtvenuhutarkdagrmnjniospok 4 &tOe |2
zdravstvene organizacijep v d e s e utvrLuj e da [ su pos:
organizacije, definisani politikom i stegijom ostvareni. Kako se oni prate, analiziraju,
ocenjuju [ izvode Kkorektivne meperedes]| el &sj
konkurencijom i najboljim zdravstvenim organizacijama u klasi (benchmarlang)izira se

da li su performanse dobijemeor elLenj em sa direktnom konkure
ukl julene u politi ku i saccijaineazbrejgvarnjeuzaposlenihjii h o v e
zagtita r a khkoezdravstvend iomanizacija svojom politikom i strategijom
omogul av a sigumast zapmdlenima, kao i da li ima primenjen 1SO 14001, (vii)
anali za ekonomski thali k kakot palitikp a strategija uzimgju w ebzir
ekonomska kretanja wu drugt vu (A I gl obaln
zdravstvena orgazacija ili neka nezavisna kompetentna institucija, (wagvoj novih
stomat ol opgkehgl esdhuga; da | i politika i strate
stomat ol ogki h usl uga [ kako s e one kori st

organizacije, i (ix)nove tehnologijeposmatra se da li su politika i strategija otvorene za

uvojfennovi h tehnologija a radi unaprelenj a
dostizanja izvrsnosti stomatologke organi zac
62. 3. 2. Proces razvoja i unaprelenja polit

Ov aj podkriterijum utvrlLujvej &puoi senapt e
skl adu sa razvojem stomatol ogke nauke I t eh
prate i analiziraju kataiasvojomsju ioizijoppdmatraor gan i

se kako organizacija razvija vrednosti (liderske) k ao gt o su poverenje

njihova odgovornost I njena gl obalna kompet e
organi zacija svoj e, dostignute vrednost. odr
u drugtvu i u oijd, niip sarvija paitikuki cstnakegiju aan relevantnim

Mr.sci.dr J a s mi n a dDolddtskatteza Stranal07



| STRAHI VANJE | RAZVOJ MODELA | ZVRSNOSTI ZA STOMATOLOGKU ZD

informacijama;anal i zira se Kkoli ko se i kako rel ev
politike i strategij e, odnosno koli ko one u
planira razvoj politile i strategije, (ilbal ansira i zmelLu kratkorol ni

za razvoj politike i strategijeposmatra se da li zdravstvena organizacija preispituje, ocenjuje

i vrgi korekciju svojih planova za jmeaprele
politi ke i strategije. TakolLe se posmatra
slulaju poremel aj a, koja se mogu desiti u b

efi kasnijeg sprovolLenja pr oobdeasnasirraz viozjnee Lpuo Ipi
ol ekivanja pacijenatapriocgar trnaezrvaoj /a i s puonrauplri
strategije treba da uzmu u obzir sve navede
zadr gal a svoj imidg i wgl ega nia daljjigt gasua
pr
an

d

epoznaj e sadagnj u pregledause ud |luzdr&vsivenmetganizaciian o s t

ali zira svoje slabosti [ sposobnosti, a
stomat ol ogke usl uge, ciepkaristitza prepozdavabjé peécitaenin i n f o |

o

n

%

osobina svojih usl uga i t o ukulklujl wlj ej eu ksuu
ponaganja zdravstvene organizacije prema kva
utvrLuje da | ior ganisz aanajtao|l agkraazvoj u pol it
prokl amovanih ciljeva i namera iz kulture K

aspektima svoje stombtafjogé&esoapstugeopdesed Qaatin
analiz,b@ da li¢ hnol ogi j a i menadgment tehnol ogijom
posl ovni procesi, sluge kao generator. nov
pacijenata stomatol ogke usl uge.

623 . 3. Ukl julenje u stvarne aktivnosti zd
U okviru ovog podkriterijuma se analizir
organi zaci|j e, prokl amovani u nNj enoj pol i ti ¢

zdravstvene organizacije. Zato se detaljno analizira koliko su usvojenegostilategija: (i)

usag!l pgematra se koli ko je usvojena strateg
postignu ciljevi i proklamovane namere iz usvojene politike,réBumevanje i prihvatanje

kroz sve nivoe zdravstvene organizacgealizira se d li su svi zaposleni (svi nivoi u okviru
zdravstvene organizacije) razumeli proklamovanu politiku i strategiju. Pored toga ocenjuje se

da | i je omoguleno unaprelenje politike i S
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od pojedinaca ili tima zaptenih), (iljakt i vno i skori giene kao bazse
u okviru zdravstvene organizacij&pliko su i kako ciljevi i namere iz politike i strategije

utkani u aktivnosti (pre svega planske) koje se sprovode u zdravstvenoj organizaciji (a sve u
vezi sa st omat oltestydne pregiedaheu gecenjanegsmafra se da li su

politika i strategija redovno pregledane, testirane i ocenjene. Ocenjuje se da li su zahtevi
pacijenata i ostalih interesnih grupa zadovoljeni sa aktuelnom paiitikstrategijom, (v)

procenjivanje od strane zaposlenia;nal i zira se da | i SuU SsVi Z 3
politika i strategija znal. za stomatologku organ
stvarno pregledaju i ocenjuju politiku i St
pril agolLene strukturi i posinatra se da [ rorganigationa ne or
struktura prilagolLena ispunjavanju savremeni

usvojenom politikom i strategijom.

6.2.3.4. Pregled i dopuna politike i strategije

Ovaj podkriterijum analizira kako su i koliko politika i siegtja redovno pregledane i
dopunjavane, ako je za to bilo potrebe. Zbog toga, se ovde posmatra kako zdravstvena
organizacija: (i)procenjuje efektivnost i efikasnost usvojene politike i strategiee se

posmatra da li se efektivnost i efikasnost (zaniptane parametre), usvojene politike i

strategije redovno pregl eda, a na bazi zapa
godi gnj i pregl edi i u nda p zdestvemg arganacijaijednork e |

godignje (ili voemekokhnonrpgmoimodu) , pregl eda
strategiju, a na bazi trendova iz prethodnoc

ostalih interesnih grupa.
6.2.4. Glavni kriterijum 1 Ostali resursi
Ov aj Kriterij umgudesidrdarzdraystvenenerganizacijei u razvoja,

dostizanju [ odr gavanju njene 1 zvrsnost. u

i spituje kako je zdravstvena organizacija r e

kroz: (i) opeekari stuiredlayreg&mju st omat ol ogke
(i i) menadgment kvalitetom, [ (irv) finansi
navedeni h podkriterijuma, 7]l ija je struktura
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Tabela T. Ostali resursi njihova struktura

Glavni kriterijum Podkriterijum Broj zahteva | Broj pitanja (podzahteva)
3.34.0Ostaliresurs| 3. 3. 4. 1. Opren 4 10
3.3.4.2. Informacioni resursi 5 40
3.3.4. 3. Menad 3 80
3.3.4.4. Finansijski resursi 5 10
Ukupno 4 18 140
62 4.1. Oprema i wurelaj.

U okviru ovog podkriterijuma, posmatra se kako se zdravstvena organizacija odnosi

prema opr emi i urelajima koja se koristi u
kako zdravstvena organizacija: kpris t i opremu (stomatol ogku) r a
politike i strategile;pos matra se kako i da | i st omat ol
opremom moge ostvaritd.i prokl amovane <ciljeve

se planira osavremenjanje opreme u skladu sa razvojem nauke o stomatologiji, (ii)

upravjanje odr gav an jowjmpodkritejumaazroakraodg k zravstpenae me ;
organi zacija I kako upravlja odrgavanjem, r
Posebno se razat ra da | i stomat ol ogka organi zaci j

adekvatno, (iiifazmatra rad opreme kroz njeno delovanje na zdravlje i sigurnost zaposlenih;

ovde se posmatra da | i zdravstvena organi za
zdr avstvenu zagtitu zaposlenih i nNji hovu sic¢
radnimmestmad Rx t ehni | ar . Da | i zdravstvena organ

18001,i(viobezbeluj e si gur npava elemernt wimbuwardadisedi opr er
kako 1 movina i oprema stomatol ogke organi za

neki drugi nalin), gto je vagno za njen rad

6.24.2. Informacioni resursi

Ovaj podkriterijum analizira kako zdravstvena orgarizaca upr avl j a, odr
i zbor , menadgment i koriglienje informaciija,
real i zacij i stomatol ogke wusl uge, pol i tici i
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pagnja na to kako zdwhiaywstzbBenai okegarnkakbaanijea:

zdravstvena organizacija vragi Il zbor i nf or me
podrgke Kkl julnim procesi ma, kojima se real
i zvrsnosti . Ovd e otrebe pacijgnata (izedravstvenmarganizagije), zgobrz

pristup informacijama i njihova pouzdanost, (iaje pristup relevantnim podacima
odgovarajulim os odvdemapodrazangwa sid zmavistvena) organizacija

i ma vi geni vovskiontiotai atem,nf kojmga omogul uje
informacijama za to ovlagienim zaposleni ma.
odrelenog paci | ehnterapeut @iijupravijai korsstaimiamacioniksiatem

radi p odr gdike istsategij¢;eonemat ra se kako i nformaci
usvojene ciljeve, politiku i strategiju, odnosno njihovo ostvarivanje i nheophodne korektivne

mer e. TakolLe se posmatr a, da | i su zaposl en
odrosno pristupaju bazi podataka koja je njima potrebna, e zb el uj e i una
sigurnost i integritet podataka u informacionom sisteosmatra se da li je informacioni
sistem jednoznal an, odnosno da | sauli sigur
organizacija ima sertifikat ISO 27001). Posebno se uzima u obzir to da li organizacija nastoji,

da strukturu svog informacionog sistema upr
(iv) analizira i pregleda svoje performanse;t v r L u j ergasizacij&kaadtizoa i pregleda

ukupne performanse poslovanja, radi ocene postavljenih ciljeva i planova. Ovo je posebno
vagno, j er se preko ovih pokazatelja wutvrlL
performanse vezane za pacijenata, operativneakiexristike poslovanja, karakteristike
stomatol ogke usluge, karakteristike u odnosu

6.2 4. 3. Menadgment kvalitetom

U okviru ovog podkriterijuma se analizira kako je zdravstvena organizacija razvila i

primenil a r azleinei tzea nuondaeplree Liengies kvaliteta si
|l SO 9001, |l SO 17025 (1 SO 15189), akreditaci
toga se detaljno analizira i ocenjuje:gimena ISO 9001yt vr Luj e se da | i or
sertifikat za QMS, a ako nema, da li i kako primenjuje njegove pojedine elemente

(menadgment procesi ma, analiza i menadgment
stomatol ogke usl uge, ocena zadovoljstva pac¢

mere), (ii)primena ISO 17025 (ISO 1518%a li zdravstvena organizacija ima akreditovane
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laboratorije prema ovim standardima, a ako ih nema, kako upravlja kvalitetom laboratorijske

usl uge (i spitivanje ni voa kompentencij e I
aktivnostima), i (ilakr edi t aci ja stomat olwd@dedpitgddagbe do
stomat ol ogka organizacija ima il: ne ovu akr
je razvijen i uspostavljen menadkdEmeonrtg amnii ztae
posebno iz ugla ispunjenja zahteva pacijenata.

6.24.4. Finansijski resursi

Ov aj podkriterijum posmatra kako se u stoma

finansijskim resursima. Zbog toga posebno se analizira kakostdema organizacija: (i)

kori st finansijske resur s e oshani @ljoovbg mddelau s v o
j e 1 zvrsnost stomatol ogke organizacije u sv
pruganja stomatologke wusluge, plievi fisaesijski vde u:

pokriveni, (ii) pregleda i ocenjuje finansijsku strategiju i praksde se analizira da li je
zdravstvena organizacija povratila svoja ul
ostatak dohotka, (iWnapreluj e fehaeskpeok@tpasamostat ak

itd; ovde se analizira da li zdravstvena organizacija kontinualno prati i ocenjuje finansijske

parametre (ostatak dohot ka, trogkovi , vredn
(iv) ocenjuje svoja ulagnja, ocenj uj e se da | i su ulogena
efikasno iskorigiena ili ne, da |li je potret

postoje realni izvori finansiranja, i (Wpravljanje rizikom;ovde se analizira da li zdravstvena
organi zacija ima razralene mehanizme za mens

poremel aja nastavi dalje sa radom (primena E

procenjuje rizik za ulogena sredstva (pri men

6.25. Glavni kriterijum T Procesi

Ov aj kriterijum razmatra kako stomatol ogk

ostvaruje principe izvrsnosti modela SZZ, uz ostvarenje visokog kvaliteta svojih usluga.

Posebno se napominje da je ovaj kriterijum (model,qqova str ukt ur a, menad
kompatibilan sa modelom procesa u | SO 9001,
mo d e | upravljanj a kvalitetom stomatol ogkom
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identifikacija kIl j ul nrochksa, [fiif) preispiivanje prbdesa,) (ivyupr av
unaprelenje procesa, [ (vB. ocena unaprelenja

Tabela B. Procesi i njihova struktura
Glavni kriterijum | Podkriterijum Broj zahteva | Broj pitanja (podzahteva)

3.3.5.1. Identifikac j a k1 j ul

3.3.5. Procesi 3 9
3.3.5.2. Upravljanje procesima 5 10
3.3.5.3. Preispitivanje procesa 4 10
3.3.5.4. Unaprel 4 12
3.3.5.5. Ocena wu
5 10
Ukupno 5 21 51
6.2 5. 1. l denti fi kacija kljulnih procesa

U okvi ru ovog podkriterijuma s e posmatr a
identifikuje procese Kkoji determinigu nj ent
rezultata (kriterijumi 6 do 9). Zato se analizira kako zdravstvena organizacighe(i) i ni g e

kljulk oee e Zza Vrgenj e ovdetse ramalizioal kakyp kzdravstvenh u g e ;

organi zacija identifikuje i izdvaja kljulne
zadovoljenje zahteva pacijenata, {i)r g i i denti fi k aposmatrasekkdkp ul ni h
zdravstvena organizacij a, pol azeli od svoje

i maju najvige wuticaja na o0stvaraoacenajejti;aj gt o L
Kkl julnih procesa na posl ovslugg),analigtimise; da lik val i t
zdravstvena organi zacij a redovno ocenjuje
stomatol ogke organizacij e, kao i na bolje ze

poslovanja.
6.25.2. Upravljanje procesima

Ovaj] podkriterijum razmatra kako zdravstvena organizacija pristupa sistemskom

upravljanju procesima. Zbog toga se posmatra kako zdravstvena organizaagao@davlja
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I izvodi nadgledanje procesapvde se posmatra da li i kako zdravstvena organizacija
kontnwal no nadgleda izvolLenje procesa I da | i
odvija, kako se odvija, kako bi se mogle preuzeti korektivne akcije ako je to potrebno, (ii)
uspostavlja i izvodi upravljanje procesima;v de se ut vr L uj manidaaija | i zd
i ma kontrolu nad odvajanjem procesa u svak
stomatol ogku organizaciju, koja je definisal
kvalitet s t o ma tkaristiongrenge perferinang ergamiijei ui upravljanju

procesimama bazi rezultata iz prethodnog elementa, preko povratnih informacija iz procesa,

vVrIgi ocena i posl ovni h per f 0-9)na kakoiprintemjugea ni z a c
standarde kvaliteta (ISO 9001, ISO 17025 (1ISQ88), standarde dobre poslovne prakse
( GL P, GHP) , ostale standardi zovane menadgme.l

26000, ISO 27001)pvde se razmtra da li se za upravljanje procesima koriste napred
navedeni model i st and a r/dobre praksenkojhsu masnovard iggme n t
procesnnom modelu, i (Wadovoljenje zahteva koji se odnose na procese sa interesnim
grupamajovde se analizira kako zdravstvena orga
strane interesnih grupa (van zdravstvenganizacije), sa procesima koji su uspostavljeni,

kako bi se ostvarili definisani ciljevi politike i strategije.

6.25.3. Preispitivanje procesa

Ovaj podkriterijum posmatra kako zdravstvena organizacija pregleda i ocenjuje
procese u skladu sa proklamoirarciljevima politike i strategije. Posebno se analizira kako
zdravstvena organizacija: i)dent i f i kuj e i def i ni g e&akmset ode
pregl edom, analizom i ocenom procesa utvr Lu
zdravstvena organizacija preuzima korake da to realzuje. Koje metode i tehnike za to Kkoristi i
kako se unaptee nj e r e &dristi nporedne infarmacij¢ (od zaposlenih, pacijenata,
konkurencije) z a analzigapi neehjugeda B zdrpavsteenaeosganjzacija
prikuplja i kori sti uporedne od napred nave
st omat ol og kkeo mpsalruag & ,v n(oi ipio)r ed i posl owvide per f ¢
se posmatra da li zdravstvena organizacija kontinuirano prati svoje poslovne performanse po
periodi ma, radi predvi L an¢gcanjuj¢ pstavijahe \cijeva u bud

zadovol jstva ©paci | enavtlease pracanpje kdke sei dvi indeksidr u gt
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zadovol jstva i njihov nivo odnose na unapr el

nisu ostvareni.

6.2 5. 4. Unaprelenje procesa

Ovaj podrkrier i jum anali zira kako zdravstvena
procese, koristeldi se inovacijama I kreativ
zdravstvena organizacija: (ik or i st i kreativnost zapos!l eni

st omat ol o @Jude se pasinatrgy @a; li zdravstvena organizacija uspeva da znanje
zaposlenih koje su oni stekl i ranij e, kao i
za podsticanje kreativnosti, koje rezultira
usluge, (ii) koristi nove tehnologije u stomatologiji i razvija nove uslugesmatra se, kako

se znanje zaposlenih (steleno kroz konferert
razvoj i pralenje novih trendoval oyket aurnsd tuogle
Posebno se razmatra kako se ova znanja kori
prilagolLava organizaci onu sposmatrk tseu flteksibilmost d i u\y

organizacione strukture unutar zdravstvene organizacije, kage ipiovacije koje se uvode

gto | akge i brge wuvele u praksu. TakolLe s
odlulivanja o uvolLenju neke inovacije, Vvreme
obl asti razvoja i unap (ive Koesti jpavratre tinftormaife @d o g k e

interesnih grupa o uvedenoj i primenjenoj inovacippsmatra se da li zdravstvena
organizacija prilikom uvolLenja inovacija uzi
i da | i zdr av st v eenesinoacijg kamije pcerjujujda li su pdstiglel cilje d

zbog koga su uvedene.

62 5.5. Ocena unaprelenja procesa
U okviru ovog podkriterijuma analizira se
skl adu sa zahtevi ma i o Ise koimvaa mjl ioma&k es wirhg ainn tze

posmatra kako stomauesbdgkaowoeganiizrmxcvijraa pa

unaprelenje kvalitet a asdizoansadad sumeoghednaipsoineng e u
koje su uvedene, pregledane i ocenjen@ao bl ja zadugenog za t o, k
to koriste, (i)pr at i [ kontrolige ugodenjse koot aol,
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zdravstvena organizacija usvojene inovacije prati prilikom primene u svakodnevnoj
stomat ol ogkoj sptrvaakrsein o( pvliraenmmer anwd loboenj a, preth

ekonomska opravdanost uvofenmage nevaciijna,er i

uvolLenju inovacija owdset smataonlaolgikzui r@mr akkaskuo, i
organizacija adekvatno ofr mi ge i nteresne grupe, O i zmense
nalina uvolenja istih. Posebno je vagno da
direktno pogalaju, budu detaljno informisani

menjanja procesa, iw bul ava zaposl ene pre nego gto se

posebno se analizira da | zdravstvena orgar
pri pr emi im odgovarajuiu tehnilku dokumentac
kor i gl enj e i nov a oieglesla i wcenuje plnemjene inovadjev) praksi;

analizira se da | organizacija redovno pr
pl anirane sa ostvarenim ciljevima. n@nlb | e v

cilieva blagovremeno otklonila.

6.26. Glavni kriterijum 1 Zadovoljstvo pacijenata

Ov aj kriterijum analizira gta stomatol og

razvoja odnosa sa svojim paci | entkorienkovihPosebr

zaht eva, potreba i ol ekivanj a. Zbog toga U
analizira: (i) kako korisnik dogivljava stol
(ii) koli ko stomatol ogka @adgvaljtiazpacienajaaDaje | a g e

se detaljna ariaa ovog kriterijuma, tabela 19

Tabela 19 Zadovoljstvo pacijenata i njegova struktura

Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja
zahteva (podzahteva)
3.3.6. Zadovoljstvo 3. 3. 6. ljapadjenataacy a n
pacijenata zdravstvenoj organizaciji 12 54
3.3.6.2. Orjentacija na pacijenata 9 32
Ukupno 2 21 86
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62 6. 1. Zapaganja pacijenata o zdravstvenc

Ov aj podkriterijum analizira rezultate k
pacie nat a, utvrLujuli kako organi zacij a kKor i
stomatol ogkim usl ugama, [ objektivno i h kor
ovog podkriterijuma, posebkwalsiet eatn aslugemartag luo
da | i se brzo, talno i kvalitetno izvrgava
detal jno upoznat od strane ter ppewtt a p alan ois
stomat ol ogke or goavndiez asxa j & n &loir 2 isrnaolghngdcim s e s
ponaga prema sugestijama pacijenat a. Posebn
sugestije i zahteve pacijenata za posebne
razmatr a njihovo u kanlurgkativrest stomati solgukgeu , o r(giainii )z
analizira se da |i organizacija svoju komuni
je za njih zadugena osoba koja daje odgovor
e-mailom), (iv) fleksibilnost organizacieand i zi ra se da | i se spec
pacijenata ispunjavaju, u situacijama kada
alternativa, (v) odgovornost zdravstvene organizacijeyde se uzima u obzir, da i
stomatol ogka organmza&tj anosstvioma mu supkeuwpan i d a
pacijenat a. Posebno se analizira da | nakn
obzir i kako se postupa po njima, (d)nanj e i p 0 n a syiazappséeni @atppo s | e ni
menadgmenta paje@p wgwnaj ihm j2mamjhi ma, sposobno
korisniku, partner ski (prijateljski [ sa r es
doprinose dobrom i midgu zdravstveamwcijeor gani

ocenjuje se da li zdrawatna organizacija nastoji da svoju uslugu dovede na nivo savremenih

tehnologkih dostignulia, |ime bi ostvarila v
(vii) cena;ocenj uj e se da | organi zacija trudi d
grem krugu pacijenat a, a da u iIisto vreme za
mogul nost i peabawpaj e (nha) igpaujebse dadi zdravjtvenma t a ;
organizacija ima wuspostavljen siasuwmsaza pr
kvalitetom stomatol ogke usluge, kako bi one

i spituje kako zdravstvena organi zagamncij@ post u
izvr gene st o mae seluompk ebziuda lkakg @ganizacija daje garancije

na I1zvrgene stomatol ogke usl uge. Ukoli ko s
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analiziraju uzroci i kako se te i nformaci]j e

uspostavljen i razvijen sistem korektivnih alacij u o v o m sdmerh parijenata dax i )

ponovo koristi usl uge isdtoemaspbbmgkal wglkygeano ez ¢
kvalitet svoje usluge meri i ocenjuj e, kr oz
budulinosti.e®aganakaci fla prat.i ovu aktivnost

povelala broj svopamerpaacpaenpénaata daxiphep
organizaciju idrugimapvde se utvrLuju da | se odigrav.
anketamanovi h pacijenat a. Ako se oni dokagu, t

stomatol ogke usl uge.

6.26.2. Orjentacija na pacijenata

Ov aj podkriterijum analizira gta stomatol
odnosa sa pacijentima. Ispiwmjanj em zaht eva, gel ja i ol eki va
posl ovni rezul tati. Posebno se analizira ka
zadovoljava, olekivanja i gel j evrepgrpgt indelsan at a .
zadooljstva pacijenatapvde se utvr Luje da | zdravstven
prat.i OV aj i ndeks i kako njegove rezultate

nagrade i priznanja;da li zdravstvena organizacija ima dobijene nagradeznanja od

strane zdravstvena organizacij a potrogal a
zadovoljstva u odnosu na organizaciju, odnosno kvalitet njene uslugeagitplenost u

medijima; d a | i j e stomatol ogka or gaemna zdadiitg a ade
zastupljenost, posl edi ca njenog vi sokog n
konkurentnost organi zaci ppouebbhpetsaskomiktuto
za cilj da organizacija uponrkeulruenec injiovno. kOswaol i

zdravstvena organizacija kontinualno razvi|j

unaprelpnpeendtw)i zvr gen préko aveglpokgzateljs zaravgtvemag k o m;
organizacija moge doli gkle uaprpuokka gdgemjasz
usl uge. Na ovaj nalin se, preko povratne sp
buduli pacijenti neie trpeti istu gregku sto

iz ovog segmenta budu dostupne i vagamizacije, kako bi i pacijenti mogli da ih prate i
donose SVvoj e odl uke 0 (ne)korigienju stom

stomatol ogke organizacije melLu pacijenti ma,
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(vi pralenje i 0 c aisiuga ogganzanipb o e glsieh ut vr Luj e, (
stomatol ogka organi zacij a prat.i reali zaci |
stomatol ogki h usluga (po razlilitim osnovama
informacija se koristiud n k c i j i poboljganja wusluga i pove

menadgment r ekl armoaesejarmlnie prihvatgnge) obrada apostupanje sa

rekl amaci j ama i gal bama pacijenat a. Da | i
prijateliskiis hvat aj u kao prelica za brge postizanj e
Za sSve OVO je potrebno uspostavitdi Ssistem r ¢
zakl jul aka, radi nj i h o vkeetargedpeogenta ga@nats Koji su i VI el
lojalni organizacijjovde se analizira to, da |1 [ kako
procenta | ojalnost.i svojih pacijenat a. Na o0

svoje stomat ol ogke u sigravljgtesyojom strateggom poslovanjae g a me

(ix) dugina korisnikovog i nt er anglipifm aendadi i kakdo st om
stomatol ogka organi zacija nastoji da zadrgi
kori st gt oAko e genwer atcvjdi. da postoje ovi
susret svojim pacijenti ma, njihovim geljama

6.27. Glavni kriterijum T Zadovoljstvo zaposlenih

Ov aj kriterijum razmatra kako sut@oemjtel bg
radnu atmosferu, koja podstile zadovoljstvo
stomatol ogka organizacija ima wuspostavljen
TakolLe da bih ona generi sal a iamoadamazviast omat
unutragnje partnerske odnose. Ovo partnerst
i zmelu: zaposl eni h i top menadgment elinazapos]

i zme Lu s e b geprikdzarta ddvagnh strukBuddog podkriterijuma.

|
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Tabela20. Zadovoljstvo zaposlenih i njegova struktura

Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja
zahteva (podzahteva)
3.3.7. Zadovoljstvo 3.3.7.1. Merenje zadovoljstva
zaposlenih zaposlenih 3 26
3372 .Razvopnutragnjil 9 48
odnosa
Ukupno 2 12 74

6.27.1. Merenje zadovoljstva zaposlenih

Ov aj podkriterijum detal jno razmatr a S

zaposlenih stomatodo@&ea osiggmi zaciejdalisudv d r a

uspostavl jeni odreleni pokazatel]ji [ ciljev
OHSAS 18001) i kako zapos!l eni ul estvuju pri
stomat ol ogkerasl ugemer (i ii) um agpaslenihipyde sez a d o Vv ¢
upotrebljavaju formalne i nef ormal ne metode
kljulnih faktora koji wutilu na zadovoljstvo

i (i) povezuje rezultate zadovoljstva zaposli h s a kl julnim par ami

stomatol ogkdeuslkuge,vode sve anali ze, koj e |
rezultate i1z napred navedeni h oblasti, a S\
usluge.

6.2 7. 2. Ra z v o jrtnetskihwodnosa g nj i h pa

Kroz ovaj podkriterijum se posmatra kak:
svoje odnose sa svojim zaposl eni ma, kao i g
se posmatra kako zaposl eni d ospostavljeni aistemjzar st o1
njihovu motivaciju i zadovoljenje. Zbog toga se prati i analizira:nip gul no st razyv
karijere zaposlenih st omat ol ogka organizacija treba de
karijere, na osnovu rezultata njihovog rada, zalagadmgativnosti i sposobnosti, (ifazvoj
komunikacije sa zaposlenimd;a | i i kako stomatol ogka orgal

zaposl eni ma pri donogenju vagnih odluka za
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zaposleni razvijali samosvest i anlgprnost prema organizaciji, (iigtimulacija zaposlenih;
analizira se da |i stomatol ogka organi zaci j
savesnije i razvijaju velu odgovornost pr ema
zalaganje zamdenih, prema kome ona dodeljuje priznanja i nagrade zaposlenima, koji su se

posebno istakli, (vjomogui avanje jednaki h da$lsoswim za s

zaposl enima u stomatol ogkoj organi zaciji (r
podjednaki 8 | o v i u obavljanju posl ova, napredova
strulnosti [ progirivanje Zznanj a. TakolLe 5

organizacionog nivoa imaju iste odgovornosti, kako bi se moglo govoriti 0 apsolutnoj

jednakosti, (V)timskiradk ak o organi zacija uspostavlj a, p
obli k unaprelenja melLuljudskih odnosa. Ovo
svoju nadrelene kao partnere u odlulivanju

organizacije, (viomogul avanj e strulnog usavrdgdvanj a

organi zacija omogul ava, za sve zaposlene n
usl ove strulnog wusavrgavanja I sticanja no
doprine razvoju organizacije. Posebno je vagno
obrazovanja zaposl eni h, kao osnova za unap!l
administracija 1 daslldvij ezagpdmilniasvtarng aei;j a st

organizovana tako, da zaposleni mogu dobiti sve informacije, koje ih interesuju, brzo i

efi kasno. Kako i da | i administracija ulest
posebno razviijajuli adekvatan apobgrlz arwaalnijm rj.
organi zacija ima razvijen sistem socijalne
dobijanja razlilitihevistld an@wiej aslving ep opmoaioid
organizacija ima razvijen i nepristrasan platni sistem, sa kojim je upoznat svaki zaposlen, i

(i) jednakost zaposlenih u upravljanju promenama;]i organizacija ima razvijen duh da se
zapos!l eni podajedmeakoohxiagavna nji hovu struln
odgovornosti na njihovom radnom mestu. Ukoliko se promene u organizaciji, da li su svi
zapos!l eni rani je upoznat. i da | i j e obezbe

jave konfliktbpot rebno j e da se oni regavaju konsenz
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6.28. Glavni kriterijum T Ut i c a | na drugtvo

Ov aj kriterijum razmatra |injenice o tom
I i ni napore da zadovol ji potrebenaitral ekisVv @]
aspekti ovih odnosa: (i) kako drugtvo (sredi
organi zacija preduzima da wunapredi [ progir
naci onal nom i medlunarodnom), tabela
Tabela2l. Utic a | na drugtvo i njegova stru
Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja
zahteva (podzahteva)
3.3.8. Uticaj na 3.3.8.1. Odnosi organizacijad r ugt v o
drudgtvo obrnuto 4 42
3.3.8.2. Unaprelenj 3 22

drugtvom

Ukupno 2 7 64

6.28.1. Odnosi organizacijadr ugt vo i obrnuto

Ovde se analizira kako stomatol ogka organ
prema drugtvenim vrednostima (medij i, givot

drugtva praemag i or(dea&minol o-guli t wnrampir eda § al ajoic,i o

navedenih razloga, analiziraju i prate: @)er f or manse stomatol ogke

odgovornog | dwdhea e ugnwbjzira kako stomat ol
drugtverw Z4djokaninu, nacional nu, melLunarodnu
Kako kroz nji h, ona wutile na razvoj i unap

kvaliteta. Kako ona gradi partnerske odnose sa zajednicom, na osnovu obostranog poverenja i

posagnap i) podr gka aktivnost i mavde cse amplizivaekal® z a | ¢
stomatol ogka organizacija direktno i / I

aktivnosti (nauka, kul tur a, sport., a ldrgaaz ov a
stomatol ogke organizacije u mlado]j popul aci j
analizira da | ona (stomatol ogka organi zaci
(inklwuzij a, prirodne Kkat as tma seftitkat za |S0a26000 Stol
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?,(i)zagtita prikakoi st omauobkagka organizaci |
prirodne globalne resurse (voda, vazduh, energija). Da li ima sistem za upravljanje
medicinskim otpadom i da li ima sertifiakt za 1I9@001, (iv)nhagrade i priznanjada li je
organizacija, za sve napred navedene aktivnosti, dobila neke nagrade i priznanja, od lokalne,

naci onal ne | melLunarodne zajednice ?

62 8. 2. UnaprelLenje odnosa organizacije se&

Ovde se analizira kakorganizacija nastoji da svoje delovanje iz prethodnog

podkriterijuma progir.i [ unapredi . Zbog tog
razvija odnose sa instituci jod odmosiitrebzdaasai | ni c
unapreluj unai orbaozsuvirjaanjuu kori st , | i me se u dr
kulturnog opholLenja i komuni kaci j e. To se

akreditaciju | aboratorija, kao kiorpmgi mene sajs
zaocenujovde se razmatra da | i organizacija 1| ma
poslovanja / kvaliteta (ISO 9001 / 14001 / 17025 (15189) 26000, OHSAS 18001, GML,

GHP, ..),i(ijunaprelenje i i ntegracija dr agd veni h
da | i se drugtvene potrebe ukljuluju u strat

organizacije, posebno u oblasti obrazovanja, zdravstva i kulture.

6.29. Glavni kriterijum 7 Poslovni rezultati

Ovaj kriterijum se odnosi na ocenu posiovh rezul tata stomat ol

kKoj i su u direktno]j vezi sa primenom ovog |
poslovna efektivnost I efikasnost ovog model
usluge), pa se zbog toga prateiogeu j u rezul t ati kao i aktivnos:s
pokazatel i posl ovanja stomatol ogke organi z

stomatol ogke organizacije Ra unaprelenju ovi
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Tabela22. Poslovni rezutti i njegova struktura
Glavni kriterijum Podkriterijum Broj Broj pitanja

zahteva (podzahteva)

3.3.9. Poslovni 3.3.9.1. Opgti pokaza

rezultati organizacije 3 12
3.3.9.2. Finansijski pokazatelji 2 26
3.3.9.3. Aktivnostis o mat ol ogke o 6 39

unaprelenju pokazatel

Ukupno 3 11 77

6.2 9. 1. Opgti pokazatel | posl ovanja st ome

Ovde se analiziraju rezultat:i Koj i su sp
doprinose pogtiilgarvjau plelrjf wlrmam s i organi zaci j
elementi: (i) performanse poslovanjanal i zi raju se performanse
razlilitih aspekata, a dpg pokezatekiovdetseposmiatami ma Kk
parane t r i kKoj i se odnose na podrgku strategiji
usluga,i(il)speci f il ni p o k a zoade selrgzmatragguaoni pokagateli kogsaic i | u ;
specifilni za stomatol ogku organizaciju (1l ok

6.29.2. Finansijski pokazatelji

Ovde se razmatraju finansijske perfor man

direktnoj korel acij i sa kvalitetom njene u-:t
elementi: (Jost var ena dodvdetse pratgt rriohjokdoiv i i trogkovi
organi zaci|j e, kroz njihovo kontobtaliuelevantt pr al
pokazatelijiovde se definigu i prate specifilni par

62 9. 3. Aktivnostiacsiematoluogheedeganmi pok:

Ovde se analiziraju napori stomatol ogke

rezultate kroz unaprelenje nivoa kvaliteta
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efektivnost i ef i kas mmanizacijp, a de aatorp@sebso anafizirabo ma t ¢
(i) globalna slika organizacijepvde se analizira, da li i kako organizacija koristi studije

udela u nacionalnom indeksu unaprelenja kval
(povelava i)kl jsulamng ughket)i,vidasili ot @omraitodbdoigike;
svoje kljulne procese, koji se odnose na ni

pregleda i prati, a posebno elementi iz glavnih kriterijuma 3 i 5,i(i) f or maci oni [
organiacije;ovde se analizira koliko uspegno i k a
javnost informacije koje se odnose na nju s
organi zacije sa aspekta zainter es)pintegnmet, | av n

relevantnost i brzina plasiranja informacija, posebno onih koje se odnose na nivo kvaliteta

st omat ol og kpo sulsd wagrej,e (siav )i sporul i oci ma i nat
ovde se analiziraju i rfprmanseekojesdue diektnej vezissa akt e
nivoom kvaliteta stomatol ogke usl uge, [ t o:
menadgmenta kvaliteta, ulaz [/ izlaz materi |
i sporulioca u s | nje| 2aj materiplina, e()iam¢ wi ntar aggt omat o
organi zacijeda Inij ejnea iznoguwiina ;st omat ol ogke or
osigurana, kol i ki s u t r omikena novihntehmalogijg u odr ¢ a
stomat ol ogkojpvdeorsgeanamatipgira da [ stomat o
primenjuje nove tehnologije a sa ciljem unap

u odnosu na konkurenciju.

l zl ogena struktura modela izvrsnosti zZa
kvaliteta stomatol ogke usl uge. Svi izl ogeni

zahteve za proektovanje ovog modela u praksi.

6.3. Definisanje modela samabcenjivanja

Pri mena ovog modela izvrsnost i analiajge se p
stomatol ogke organizacije koje gele da unapr
model a, (ii) projektovanje ovog modela za pr
(iif) ocena primenjenog modela u praksi a radi razvojai@rrme konti nual ni h u
Za sve ove slulajeve, a posebno za posl ednj e

trodimenzionalnom prostoru: prildzi z v r igostmajem rezultati.
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Za definisane zahteve ovog modela (kriterijum / podkriterijumhtezg, kroz prvu

dimenziju ocenjivanja prilaz, v r g i se analiza nalina kako o]
zahtev, vrgeli ocenu sledeiih faktora: (i)
(tumal enj e) [ pri menu z ah tetodeakroz gnalizu)stepena @ k t i v |
koje je prilaz: (a) sistematil an, I ntegri sar
unaprelenja i ul enj a, i (c) zasnovan na pouz
i evidenciju bitnih promena prilaza, a d i njegovog koriglienja u d

posl ova u stomatologkoj organizaciij.i

|l zvrpgeagstavlja meru do koje je prilaz s
sve zahteve datog podkriterij umanjeprdazafzakt or i
odgovor na zahtev kriterijuma / podkriter

organi zacionh jedinica stomatol ogke organi za

Rezultati se odneose na nivo dostizanja cilja datih podkriterjumom (zahtevom), a

faktor i preko kojih se ocenjuju rezul tat.i S u:
vrednosti, (i) relativne vrednost. u odno
benchmarking analizom, [ (1 i) st emansi i zn

visokog nivoa.

Model izvrsnosti za SZZ, ima dve osnovne celin@o g u | n(laderstio,
Menadgment l judskim resursi ma, P o Irezaltatk a i ¢

(Zadovol jstvo pacijenata, ZadPoslomir¢zsltaty o zapos

Mogulnosti s e odnose na pril az regavan
podkriterijumi ma) i realizacija regenja za
nalin kako i sa kojim met oda mavana tpastavgenio | o g k a

zahteva. Nivoi gradacije odgovora, koji razmatraju prilaz datim zahtevima obuhvataju: (i) da

i s e koriste odgovarajule met ode, al ati [
ispunjenju postavljenih zahteva ?, (ii) sistem prevendgjstemskog upravljanja, na kojima

se prilaz zasniva, (iii) koliko se koristi kontinualni pregled performansi, aktivnosti i procesa u
stomat ol ogko]j organi zacij i, (i1 1) nalin prin

datom probl emvolugnakenobi | ajenih aktivnost.
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Pri mena i unaprelenja regenj a Z a postav
posmatranje svega gto organizacija |ini na
njegove primene. Nivoe gradacije odgovora obuhvathgit al j no posmatranj e
postavljenog regenj a kroz obuhvatanje sl ed
usvojenog regenj a, kroz sve organizacione |
regenja u svim aktivnesti ma uormngparilza¢iej al,sVv(
svim relevantnim procesi ma stomat ol ogke or

usvojenog regenja na sve stomatologke usluge

Pored razvijenog modela izvrsnost.i Zza SZz
zaocenu organizacije prema ovom modelu, a sam sistem ocenjivanja je razvijen preko pet

nivoa, tabela2 [ 8].
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Tabela 3. Nivoi gradacije prilaza i primene za kriterijume (podkriterijume),

deoi" ' mogul nosti "' zenu ggrozatgut ol ogku zdr a
Prilaz regavanij Pri mena i unap
(problema) Ocena
Ne primenjuje se nijedan metod Nema regenja p
koji slugi za r 0% njegovog unapr
postavljenih zahteva.
Postoji povremeno pristupanje Pri mena i unap
r e g aevahteia, kao i njegova mogulinosti reg
nepotpuna primena u praksi. 17 25%
Postoji sistems

primenjivanje preventivnih mera,

redovno se pregleda oblast

zahteva, kao i njen uticaj na

poslovne performanse Pri mena i unap
stomabl ogke organ mogul nosti reg
Regenje zaht eve 267 50%

procesima i aktivnostima

stomatol ogke or

Postoji jasno definisan sistemski

prilaz regavanij

i primene preventinih mera.

TakolLe postoji

usavr gavanje i 5171 75% Pri menjuje se
efektivnosti poslovanja mogulinosti reg
stomatol ogke or

redovne preglede i ocenu. Zhate

je u potpunosti primenjen u

praksi.

Sve isto kao prethodni element,

uz dodatak da primena zahteva

praktil|lnim usl¢c Regenje za pos
mogul nost da se 767 100% U potpunos primenjeno i

stepenom razvoj usavrgeno, tak
kao model =za dr odlilne rezult

organizacije.
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Rezultati se odnose na na kriterijjume brdj 8, a oni pokazuju stepen ostvarivanja
il zvrsnosti usl uge stomatol ogke organi zaci j
predstavia proklamovani ciljevi kvaliteta, kao i bencmarking podaci o konkurenciji. Osnovni
el ement i posl ovne i zvrsnost.i stomat ol ogke or
(1 1) porelLenje rezultata stomat oljevign& @) or gan
porelenje rezltata stomat ol ogke s a konkur e

(benchmar king), (i v) sposobnost stomat ol ogk
perfor manse, [ (v) odgovarajuli epnkailamta r ega
kvaliteta.

Domen ostvarenih rezultata u organizaci|j.i
i skoriglienja. Osnovni el ement i domena ostva
unaprelenje rezultata Dthnomaitzol ogke ongpnetka
stomatol ogke wusluge (i1i1) dalji razvoj |1 unap
njenim organizacionim celinama, (iii) dalji razvoj i shvatanje potreba svih zaposlenih, za

stalnim unaprelemnjl ogkreedulgtaat a asct ¢ ma

Kao i za prethodni deo i ovaj element"rezultati”, i ovde se razvija sofver za
ocenjivanje ostvarenih rezultata, podr dgan p

podkriterijuma ovog modela izvrsnosti, tabeth 2
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Tabela 2. Nivoi gradacije rezultata i njihovih dometa za kriterijume
(podkriterijume) "rezultati".
Ostvareni rezultati dostignuti nivoi Domet rezultata

poslovne izvrsnosti Ocena

Ostvareni rezultati nisu povezani sa

praienjem poslovni Doment rezultata je vrlo mali, pa se zb¢
stomatol ogke orgat 0% toga oni mogu i zanemarriti.
metoda i tehnika

Pojedini rezultati poslovnih performans

stomatol ogkih org:

pozitivan trend, a postoji priena 17 25%

odgovarajulih tehi Domen rezultata je mali ali je ipak
regavanje nastalil vidljiv.

Vel ina rezultata |}

stomatol ogke orgai

izrageno pozitivne

odrelen srutespien do:

proklamovanih cil]

organizacije. Tak« Domet rezultata je vidljiv.
oblasti wu koji ma || 267 50%

organizacija dostigla svoju konkurencijt

Vel ina rezultata |}
stomatohdmigkaciojg i
pozitivne trendove, kao i visok stepen
ostvarivanja proklamovanih ciljeva. U Primenjuje se i ul
porelenju sa konkt 517 75% mogulnosti regenj
stomatol ogka orgat
u nekim oblastima. Rezulati se redovnc

prate i ocenjuju kako bi se unapredili.

Svi rezultati poslovnih performansi
stomatol ogke orgat
izuzetno pozitivne trendove kao i
potpuno ostvarenje proklamovanih
ciljeva kvaliteta

por el enj enciprakagica k 1

onima koji su najl Domet rezultata je prepoznatljiv u svim
izragena prednost 761 100% aktivnostima posl ¢
TakolLe pojedini r¢ organizacije, ako i prilaz njihovog daljet
organi zacije mogu unaprelenja i pri:i

(dobra praksa) za

organizacije. Rezulati se redovnotera

ocenjuju radi dal j

Na ovaj nal i n ¢,e ruazovkiviiernu iovzeaotkerzugen mod
ugla primene, ocene u primeni i ocene radi
zdravstveni h organizacija u obl asti stomato
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unaprelenje kvgkihetus!| sgamatko]j i respektuje

kvalitetom, a moge se koristiti i samostalno

6.4. Analiza dobijenih odgovorai deskriptivna statistika

A. C grupa pitanjai Primena principa QMSa

U C grupu pitanja spadaju pet pitanja kojaosi@ose na primenu principa o QMIS
ako Dom zdravlja ima sertifikat za 1ISO 9001:2008:S¥e organizacione celine su direktno

[ A T i ndirektno odgovorne za kvalitet, (i1
korisnika i nyabhoiviei ghaberorsiu kajji odredjuju
i spunjenje zahteva, ol ekivanja i potreba ku

zdravstvene organizacij@na su definisana tako da nam odgovor na njih pokzuje odnos
pojedinca/koleki va prema kvalitetu, odnosno kul turi

stomatol ogke slugbe (SS) Doma zdravlja.

Distribucija datih odgovora za svako pitanje, prikazana je u tabeli 25.
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RAZVOJ

MODEL A

I ZVRSNOSTI

ZA STOMATOLOGKU

Tabela 25. C grupa pitanja Primena principa QM

ZD

talno upol oviuglavhom apsolutno
meri talno talno talno
sve organizacione N 2 11 21
celine su direktno i/ili
indirektno odgovorne o4 5.9% 32.4% 61.8%
za kvalitet
kvalitet | N 6 9 19
kvantiteta % 17.6% 26.5% 55.9%
o | e kjapacjenatai N 1 11 10 12
njihove ¢a
najvagniiji % 2.9% 32.4% 29.4% 35.3%
odreluju n
kvalitet je ispunjenje N 2 8 12 12
zahteva, o
potreba pacijenata % 5.9% 23.5% 35.3% 35.3%
visok kvalitet N 1 1 10 22
povel awaest u
zdravstvene % 2.9% 2.9% 29.4% 64.7%
organizacije
|l z tabele se vidi da je za prvo, drugo
dal o odgovor 66apsolutno talnodd, dok su
606polo@dvi,| ®éugl avnomdd i ©6ébébapsolutno talnodd.
Ni jedan odgovor u ovVoOj grupi pitanja nije

Distribucija dat.

(Grafikon 1).

h

odgovor a

pri kazana

Od ukupnog broja ispitanika 61,8% njih smatra silasve organizacione jedinice

zdravstvene ustanove odgovorne u kreiranju visokog nivoa kvaliteta. Ovaj odgovor pokazuje

o0 svesti svih zaposlenih o njihovom mestu i ulozi u QM konceptu.
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Lak 55,9% smatra da je kvalitwdta Samozdr avs
35,3% ispitanika smatra da wuvid u zadovol s

(pacijenata), ima uticaja na nivo kvaliteta
zdravstvenu zagtitu ne postaocjiij ejnagm@mg i $t akdn
korisnika podnose, al i ih niko referentan z
di zajnirani Upi tnici o zadovoljstvu pacijen
podac.i ne pri kupl j ajastatka analize pokbpijeaill podataka, néb o g
postoji mogul nost uvolLenja korektivnih me r
zdravstvene zagtite a u cilju podizanja nivo
64, 7% ispitanika potvrdil ospuenjdeanjjee zkavhatleivtae, t

i potreba korisnika stomatol ogke zdravstvene

Korisnici stomatol ogke zdravstvene zagt.i't
kvaliteta u zdravstvenoj organizaciij. predst
Od ukupnog broja ispitanika | ak 65% smatr a
uspegnost rada zdravstvene organizacije.

Dobijeni odgovori potvrLlLuju postavljene
nageg istragivanj a.

1
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100% -

90% -

80% -

70% -

60% -

50% - M apsolutnotacno
= uglavnomtacno

40% - m polovicnotacno
M ta¢no u manjoj meri

30% -

20% -

10% -

T T T f

0% T

sve organizacione  kvalitet je vazniji od odekivanja kvalitet je visok kvalitet
celine su direktno kvantiteta korisnikainjihove ispunjenje povecava uspesnost
ifiliindirektno Zalbe sunajvazniji  zahteva, ocekivanja zdravstvene
odgovorne za faktori koji i potreba kupaca organizacije
kvalitet odreduju nivo
kvaliteta

Grafikon 1. C grupa pitanja Primena principa o QNS

B. Dgrupapitanjai Nal i n pri kupljanja informacija od

U D grupu pitanja spadaju-Naltimipmpikamlj
informacija od pacijenta. To su: (fPutem Upitnika, (ii) Kontaktom i diskusijama sa
pacijentom, (iii) Analizom gal bi korisnika,
za kontakte sa pacientm®v a grupa pitanja nam daje ana
prikupljanja migljenja pacijenat a.

Distribucija algovora na pitanja iz ove grupe pitanja prikazana je u tabeli 26.
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Tabela 26. D grupa pitanjaNal i n pri kupl janja informaci
uopgtetalno upol oviuglavhom apsolutno
tal no meri talno talno talno
N 1 3 18 12
putem upitnika
% 2.9% 8.8% 52.9% 35.3%
diskusijom sa
pacijentima % 11.8% 32.4% 44.1% 11.8%
analizom N 8 8 7 11
pacijenata % 23.5% 23.5% 20.6% 32.4%
uspostavljenim N 1 7 9 9 8
stalnim
telefonskim
linjama za %  2.9% 20.6% 26.5% 26.5% 23.5%
kontakte sa
pacijentima
l z tabele se vidi da j e na prvo i drugo i
66uglavnom talnodd, dok je na trele | | et vt c

svakoj kategoriji.

Korisnici stanat ol ogke zdravstvene zagtite smatr

znal aju kvaliteta najbolje dobijaju putem Up
vagno mesto daju ¢givoj reli, kontaktima i di

Jog uvek nenarepoauhajganja g¢gal bi na kval
zdravstvene zagtite i ne smatraju da | e va
kontakte sa nji ma, il smatraju da takav na|

zdravstvenim usnovama u zdravstvenom sistemu u Republici Srbiji. (Grafikon 2).

Navedene | injenice govore o tome da na Kkt

intezivno raditi.
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100% -

90%

m apsolutno taéno
80% -
70% -
B uglavnom tacno

60% A

50% A 1 polovitnotacno

40% A
M tacno u manjoj meri
30%

20% A B yopste nije tacno

10% A

0%

putem upitnika kontaktimaidiskusijom  analizom zalbi korisnika  uspostavljenim stalnim
sa korisnicima telefonskim linijamaza
kontaktesa korisnicima

Grafikon 2. D grupa pitanja

C. E grupa pitanjai Prilaziunapr elLenj a QM prakse

E grupa pitanja se odnosila @ r i | az i unaprelenja postoje
definisana kroz sedam pitanjd) Redovnim internim proverama, (ii) Vanrednim internim
proverama, (iii) Redovnim preispitivanjima QMS (iv) Vanrednin preispitivanjima QM&,

(v) Il ni cijativama predstavnika rukovodstva,
Inicijativama zaposlenhOna su defi nisana tako da nam da
unaprelenja QM prakse uanaizaas&annmosi aconewkojizndju a v | |
QMS sertifikat, Akreditaciju, ilasezatogovai one,
samo o QM praksi.

Distribucija odgovora prema pitanjima prikazana je u tabeli 27.
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