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Ovaj dokument predstavlja viasnistvo AKAZ-a (Agencije za kvalitet i akreditaciju u zdravstvu FBiH).
Namijenjen je za javnu objavu, njime se moze svako koristiti, na njega se pozivati, ali samo u originalnom
obliku, bez ikakvih izmjena, uz obavezno navodenje izvora podataka. KoriStenje ovog dokumenta protivno
gornjim navodima, povreda je autorskih prava AKAZ-a, sukladno Zakonu o autorskom pravu i srodnim
pravima BiH. Pocinitelj takve aktivnosti podlijeZe kaznenoj odgovornosti.



Upravljenje pregledom

Svrha
Osigurati da se vanjski pregled na kolegijalnoj osnovi uradi sistemati¢no, objektivno,
dosljedno i u skladu s uspostavljenom praksom rada AKAZ-a.

Upravljanje procesom pregleda
Svaki pregled se sastoji od slijedecih faza ili «prekretnica»:

e Prvi sastanak s timom ocjenjivaCa se odrzava prije sastajanja s osobljem
zdravstvene ustanove

¢ Uvodni sastanak tima ocjenjiva¢a i rukovodnog osoblja zdravstvene
ustanove

e Sastanci tima za vrijeme rucka/uvecCer kako bi se razmijenila misljenja i
ocijenili nalazi

¢ Vrijeme ponovne posjete, prije davanja povratnih informacija, kako bi svaki
ocjenjiva¢ mogao obaviti dodatne intervjue ili dodatne posjete

e Individualni i timski izvjeStaj rukovodstvu ustanove na kraju pregleda

Trebalo bi konsultirati uputstva za koordinatore projekta, kako bi se obezbijedilo
vrijeme za uvodni sastanak, kao i vrijeme za dodatne posjete i sesije za povratne
informacije. Mada je tedko unaprijed predvidjeti broj i uCestalost dodatnih posjeta,
trebalo bi od koordinatora projekta traziti uputstva o tome, u slu¢aju da je potrebna
dodatna posjeta, a mjesto koje bi trebalo posjetiti je udaljeno od primarne lokacije.

Slijede uputstva o tome na koji nacin bi facilitatori trebalo da organiziraju takve
aktivnosti.

Prvi sastanak tima ocjenjivaca

To je prilika za ocjenjivaCe da se upoznaju s ostalim ¢lanovima tima ocjenjivaca. Pored
toga, to je prilika da se razgovara o dokumentaciji koju su ocjenjivaci dobili prije
pregleda, 8to ¢e im dati bolji uvid u organizaciju.

Uvodni sastanak sa zdravstvenom organizacijom

Uvodni sastanak odrzat ée se s ciliem da se tim za pregled predstavi timu viSeg
menadzmenta i/ili ¢lanovima projektnog tima prije po€etka intervjua. Sastanak je
mogucnost za izvrSnog Sefa/ menadzera bolnice da prezentira osnovne informacije o
organizaciji i lokalnom ambijentu zastite i upozna ocjenjivaCe s novim razvojima ili
osjetljivim pitanjima u organizaciji. DZ/bolnical/jedinica moZe odabrati da slijedi ovaj
pristup i za Siri sastanak sa Sefovima odjela, menadzerima sluzbi i svim osobama koje
su planirane za intervju s ocjenjivaCima. Ovaj sastanak ne treba da traje duze od 20
minuta, a cilj sastanka je da se razgovara o svim glavnim pitanjima pregleda i da se
ocjenjivaci uvedu u DZ/bolnicu/jedinicu.

Prilikom posjete dijelovima sluzbe, ocjenjivaé moze postavljati pitanja ostalom osoblju i
predstaviti se pacijentima/korisnicima/davaocima zastite. Intervju za najspecifi¢nije
standarde trajat ¢e izmedu 30 minuta do jednog sata.

Potrebno je odvoijiti dodatno vrijeme za posjete odjelima koji imaju Sirok raspon usluga
(naprimjer, pedijatrijske sluzbe, vanbolni¢ke i bolni¢ke sluzbe) u ovisnosti o veli€ini
odjela. Takoder je potrebno izdvojiti dodatno vrijeme kada ocjenjivadi posjecéuju
uzorak sli¢nih ustanova, naprimjer odjele ili stacionare. Nije moguce da ocjenjivaci
posjete sve odjele/klinike/stacionare.
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Potrebno je voditi raCuna da vremenski plan predvidi dovoljno vremena svakom
ocjenjivacu da zavrsi pregled u jednom odjelu prije nego Sto predu u drugi odjel. Va$
facilitator ¢e Vam dati uputstvo koji ocjenjivaé ¢e posjetiti koju oblast i setove
standarda. Ocjenjivaci opcenito slijede oblast svoje ekspertize, iako ocjenjivaci mogu
imati vise generi¢ku ulogu.

Ciljevi
e predstaviti tim ocjenjivaca osoblju bolnice/doma zdravlja
e dati pregled nacina na koji je pregled organiziran

Uvodno predstavljanje
o AKAZ-ovog facilitatora i tima ocjenjivaca

Opcenito

e Clanovi tima ocjenjivaca su imali priliku da progitaju dokumentaciju prije
pregleda i oCigledno je da je dosta posla uradeno. Ovo je sada VaSa
prilika da to kaZete ocjenjivacima.

o U toku pregleda ustanovi se daju povratne informacije o napretku u
odnosu na AKAZ-ove standarde.

e Ne radi se samo o akreditiranju, pregled ¢e vam dati osnove za
kontinuirane aktivnosti i poboljSanje.

o Pregled je prilika da se naglase oblasti u kojima je organizacija izvrsna, te
da se razmijeni dobra praksa.

e Povijerljivost.

Proces

¢ Ocjenjivaci imaju naporan raspored, pomozite im da se drze tog

rasporeda

Razgovarat ¢e s direktorom i sa $to je moguce vise €lanova osoblja

Ocjenijivaci ¢e u toku intervjua koristiti obrasce za ocjenu prije pregleda

Obilazit ¢e odjele/sluzbe

Mogu pregledati temperaturne liste

Vodit ¢e zabiljeSke, Sto ¢e olakSati pisanje izvjestaja

Dvosmijeran proces, razmjena ideja, u fokusu su standardi, ali se

naglasava dobra praksa

o Facilitator ¢e biti prisutan zajedno s ocjenjivaCima na nekim intervjuima s
ciliem nadgledanja pregleda

e U sluc€aju bilo kakvih pitanja, nesporazuma ili ako se nesto zaborauvi,
obavijestite koordinatora projekta

Povratne informacije

o Posljednjeg dana povratne informacije ¢e se prenijeti dogovorenoj grupi
osoblja

e QOdnosit ¢e se na odredene teme, detalji ¢e biti u izvjestaju

Tim ocjenjivaca
o Ocjenjivaci se predstave i ukratko kazu nesto o svom radnom iskustvu i
iskustvu kao ocjenjivadi
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PREGLED

FACILITATOR PRATI OCJENJIVACE

Facilitator ¢e pratiti svakog od ocjenjivata na najmanje jednom intervjuu, odnosno u
posjeti odjelu kako bi mogao pratiti i ocijeniti njihov pregled. Facilitatori bi trebalo da to
urade $to je prije mogucée u toku pregleda u slu¢aju da je potrebno da se naprave neke
izmjene u ocjenjivacevoj tehnici. Mnogi ocjenjivaci cijene povratne informacije od
facilitatora, 8to je od posebne pomodéi novim ocjenjivaima. Pored toga, ocjenjivaci
imaju viSe samopouzdanja ako im facilitator kaZze da dobro rade.

Sugestija za facilitatora: prisustvujte razgovorima u vezi sa menadzmentom na nivou
ustanove, upravljanju kvalitetom i pojedinim aspektima upravljanja rizikom.

Obezbijediti objektivhu procjenu

U togu pregleda uvijek nedostaje vremena i facilitator se mora pobrinuti oko toga da
svaka zakazana posjeta bude ucinkovita i da predstavlja dopunu cjelokupnoj ocjeni
pridrzavanja standarda a ne samo dogovoreni sastanak i pozdravljanje s osobljem. Da
bi se pomoglo u tom procesu napravljene su liste u odnosu na koje se vrsi provjera
(checkilists), tako da se ocjenjuje dosljedan skup klju¢nih kriterija u toku svake posjete.
Ocjenjivace bi trebalo podsticati da koriste te liste.

Rjesavanje poteskocéa

Facilitator ¢e u toku pregleda odrzavati kontakte i komunikaciju s koordinatorom
projekta kako bi se osiguralo da se odmah rijeSe bilo kakve nastale tehniCke
poteSkoce. MozZe se raditi o promjenama rasporeda u posljednji ¢as koje je trazila ili
ustanova ili ocjenjivaci Ciji je cilj da ocjenjivaci dobiju neku dodatnu dokumentaciju koju
su trazili ili koju ustanoval/odjel zeli da im pokaze. Ponekad ¢e facilitator morati
ponovno posjetiti odjel ako je zakazana posjeta morala biti skraéena.

Dodatne i ponovne posjete

Facilitator ¢e morati, $to je prije moguce, poceti planirati kako ¢e se iskoristiti vrijeme i
dogovarati s koordinatorom projekta dodatne intervjue i posjete koje je trazio tim
ocjenjivaca.

Sastanci s ocjenjivaé¢ima

Na kraju svakog dana facilitator bi trebalo da trazi povratne informacije od koordinatora
projekta o tome Sta osoblje misli o procesu pregleda i nac¢inu na koji je organiziran. Na
vecernjim sastancima tima ocjenjiva¢a trebalo bi govoriti o slijedeéem:

teme

pitanja koja se odnose na cijelu ustanovu
unakrsno provjeravanje

povratne informacije.

POON=

Teme

Najvazniji aspekt ve€ernjih sastanaka je razmjena nalaza i identifikacija tema koje su
vazne za cijelu ustanovu. One bi trebalo da se pojavljuju kako pregled bude odmicao.
Facilitator bi trebalo da pomogne u ovoj aktivnosti kako bi se osiguralo da svakom
ocjenjivaCu bude pruzena prilika da da svoj doprinos i da se ne skrene s teme i
zapocne s nekim generalnim raspravama. Facilitator bi trebalo da se pobrine da
diskusija bude objektivna i da se zasniva na okvirima standarda.

Copyright © 2005 — 2008 AKAZ 5



Upravljenje pregledom

Korisno je grupisati nalaze/napredak oko ovih naslova, koji se koriste za pisanje
izvrSnog sazetka izvjeStaja: Trebalo bi voditi raCuna o tome da su ove teme samo
uputstva i da bi ih trebalo prilagoditi posebnim zahtjevima i AKAZ-ovim okvirima
standarda.

Strategija i menadzment (uklju€ujuci politike i procedure)
Komunikacija i timski rad

Iskustvo osoblja (uklju€ujuéi i razvoj i obuku)

Upravljanje rizikom

Kvalitet

Iskustvo pacijenata

Prostorije i oprema

Pitanja koja se odnose na cijelu zdravstvenu ustanovu

Neka pitanja ¢e biti potrebno pratiti u cijeloj ustanovi kako bi se dobila taéna slika. Jo$
jednom bi trebalo napomenuti da su ove teme samo uputstva i da bi ih trebalo
prilagoditi posebnim zahtjevima i AKAZ-ovom okviru standarda.

Iskustvo pacijenta

Zdravlje i sigurnost

Sistem ocjene

Obuka

Komunikacija

Kvalitet

Pristup pacijenta ustanovi/sluzbi/uslugama

Unakrsno provjeravanje

Vazno je da Clanovi tima ocjenjivaCa izmedu sebe provjere komentare, misljenja i
utiske koje su stekli u toku dana. Nalaze bi trebalo formalno potvrditi kako bi se
osiguralo da sesija za davanje povratnih informacija bude ta¢na i da se zasniva na
objektivnim dokazima. Ocjenjivae bi trebalo podsticati da utvrde kriterije koji nisu
provjereni. Facilitator bi trebalo da ih zapiSe i provjeri s koordinatorom projekta.

Povratne informacije

Tim ¢Ce provesti znaajan dio vremena u toku pregleda na pripremanje povratnih
informacija. S obzirom na pritisak zbog kratko¢e vremena u toku pregleda i potrebu da
se to je moguce viSe vremena provede u ocjeni pridrzavanja u odnosu na standarde i
popunjavanju obrazaca za izvjeStaje, sa zdravstvenom ustanovom bi trebalo dogovoriti
broj i oblik sesija za davanje povratnih informacija.

Ciljevi sesija za davanje povratnih informacija

= sluze kao zaklju€ak procesa pregleda;

= predstavljaju priliku da se zdravstvenoj ustanovi predstavi ono $to ¢e se nalaziti u
izvjestaju;

= naglasavaju oblasti gdje postoji dobra praksa kao i oblasti u kojima su potrebne
dodatne aktivnosti da bi doslo do napretka prije zavrdetka glavnog izvjestaja o
pregledu;

= faktor «poboljSanja raspolozenja» - prilika za osoblje i ocjenjivace da se zahvale
jedni drugima na napornom poslu koji su obauvili;
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= povratne informacije 1:1 predstavljaju priliku da ¢lanovi rukovodnog tima
razgovaraju nasamo s ocjenjivaCima o temama opcenito, na lichom nivou, da se
daju savjeti i razmijene iskustva i li€na opazanja;

= odrzavaju motivaciju i znacaj procesa razvoja;

= zdravstvenoj ustanovi daje hronoloski prikaz dogadaja nakon odlaska tima
ocjenjivaca;

= povratne informacije moraju odrazavati izvjes$taj, naprimjer, na sesiji za davanje
povratnih informacija moraju se spomenuti oblasti u kojima nema pridrzavanja
standarda.

Oblici sesija za davanje povratnih informacija
Obi¢no se povratne informacije daju na dva nacina:

= sesije «jedan ocjenjiva€ jedan uposlenik organizacije», odnosno sesije sa
pojedinaénim ¢élanovima rukovodnog tima.

Uloga ocjenjivaCa je da profesionalno obavi pregled na kolegijalnoj osnovi. To je
ujedno i prilika da se u povjerenju provjere povratne informacije koje ¢e se dati na
glavnoj sesiji. Pored toga, to organizaciji daje priliku da trazi da se osjetljivija pitanja,
naglasena tokom pregleda, izostave u predstavljanju povratnih informacija osoblju.

= detaljne povratne informacije koje se daju rukovodnom timu.

One obi¢no ukljuCuju prikaz ustanove i neka zapazanja o sluzbi/ rukovodstvu.

Svi ocjenjivadi ¢e odrzati sesiju za davanje povratnih informacija s rukovodnim timom
odnosno Sefom odjela. Vodec¢i ocjenjivaé daje povratne informacije menadzmentu
ustanove. Ostali ocjenjivaci daju povratne informacije o oblastima koje su ocjenjivali.

Sadrzaj ove sesije predstavlja izvrSni sazetak izvjeStaja o pregledu. Sesija je
strukturirana tako Sto se koriste prethodno spomenute teme, oko kojih se grupisu
pitanja koja bi trebalo spomenuti. Tako se osigura da se ocjenjivaci fokusiraju na temu,
a za vodu tima ocjenjivaca to predstavlja izvrsni sazetak koji ¢e moci ukljuciti u izvjestaj
0 pregledu.

Napomena: pazite da ne ostavite previSe pozitivan dojam ako je jasno da Ce izvjestaj
za pregled naglasiti dosta oblasti u kojima postoji nepridrZzavanje ili djelimi¢no
pridrzavanje.

Facilitator moZe koristiti slijedece biljeSke kao uvod na sesiji za davanje povratnih informacija.
BiljeSke se mogu prilagoditi AKAZ-ovom obimu standarda i uputstvima za rad.
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SPISAK BILJESKI ZA SASTANAK ZA DAVANJE POVRATNIH
INFORMACIJA

¢ Hvala organizaciji na dobrodoslici i gostoprimstvu i otvorenom i iskrenom
dijalogu

e Posebno se zahvaljujem koordinatoru projekta na paznji koju je posvetio
meni i ocjenjivadima

e Hvala na hrani i osvjezenju

¢ Ocjenjivaci i ja smo uzivali u ovoj sedmici, a nadam se i vi

e Hvala vam sto se se drzali rasporeda

Cilj sesije

¢ Dati povratne informacije o utiscima ocjenjivaca

¢ Povratne informacije ¢e se odnositi na odredene teme, detalji ée se naciu
izvjestaju, u kojem ne bi trebalo da bude iznenadenja
Strategija i menadzment (ukljucéujuci politike i procedure)
Komunikacija i timski rad

Iskustvo osoblja (uklju€ujuci i razvoj i obuku)

Upravljanje rizikom

Kvalitet

Iskustvo pacijenata

Prostorije i oprema

¢ Vidjeli smo mnogo primjera dobra prakse §to je ohrabrujuce

To je sesija na kojoj se daju informacije, ali ¢e na kraju biti prilike da se daju
pojasnjenja, medutim to nije sesija za diskusiju.

Izvjestaj

o Napraviti nacrt izvjestaja za 30 radnih dana kako bi se provijerila tanost

o Ukoliko se dogovori da se zavrSi neka aktivnost, o tome Ce se razgovarati s
generalnim direktorom i AKAZ-om.

o Dogovorit ¢e se rok za zavrSetak aktivnosti

o Kada se takva aktivnost zavrsi, izvjestaj ¢e se poslati Odboru za
akreditaciju i donijet ¢e se odluka

¢ Ne radi se samo o akreditiranju nego i 0 dosadasnjem radu i koristi koju
ve¢ imate kao rezultat tog rada.

Upravljanje procesom pisanja izvjestaja o pregledu
Kvalitet pisanja izvjeStaja ocjenjivaca i jasno¢a dokumentiranih nalaza ocjenjivaca
direktno se odrazava na finalni proizvod koji ¢e zdravstvena ustanova dobiti.

Ocjenjivagima bi trebalo na po¢etnom sastanku objasniti nain pisanja izvjestaja.
Facilitatori bi trebalo da iskoriste ovaj prvi sastanak da se odredi koliko ¢e pomoéi
trebati pojedinim ocjenjivaima, posebno onim novim. To bi trebalo provijeriti
pojedinacno, tako §to Ce se razgovarati o tome kako se treba sastaviti izvjesta,.

Ocjenjivagima bi trebalo skrenuti paznju na pravilnu upotrebu obrazaca za pisanje
izvjeStaja i vaznost tacnih navoda s argumentiranim dokazima.
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U toku pregleda

Facilitator bi trebalo da redovno provjerava ocjenjivace kako bi utvrdio kako se snalaze
i da drugog dana zamoli ocjenjivaCa da mu da uzorak popunjenog obrasca za izvjestaj.
Trebalo bi u Sto ranijoj fazi dati konstruktivne povratne informacije o izvjeStajima.

Na kraju pregleda

Na kraju zakazanih izvjeStaja, facilitator bi trebalo da provjeri da su prikupljeni svi
obrasci od ocjenjiva¢a, da su oni popunjeni, i to koristeéi tabelu s odgovornostima
ocjenjivaca.

Samo u izuzetnim okolnostima ocjenjivatima se moze dozvoliti da popune i posalju
izvjeStaje nakon pregleda. Za facilitatora ée predstavljati dodatni posao da trazi
obrasce izvjeStaja od ocjenjivaca, sto ¢e utjecati na rok zavrSetka izvjestaja.

Uloga AKAZ-ovog facilitatora nakon pregleda

Facilitator mora osigurati da se uradi slijedece:
o prikupiti popunjene obrasce za ocjenu prije pregleda;
provjeriti da li su ocjenjivaci popunili formular za samoocjenu;
poslati zahvalnice ocjenjivaima,
evaluacija ocjenjivaca;
odrzavanje kontakta s koordinatorom projekta nakon pregleda;
provjeriti da li su popunjeni elektronski fajlovi i dosjei o zdravstvenoj
ustanovi;
o0 provijeriti da li su elektronski fajlovi i dosjei o zdravstvenoj ustanovi azurirani.

O O0OO0OO0O0o

Evaluacija rada ocjenjivaca
Na kraju pregleda svaki ocjenjiva¢ se zamoli da popuni obrazac za samoprocjenu ii da
ga vrati facilitatoru.

Nakon pregleda zdravstvena ustanova popunjava evaluaciju za svakog ocjenjivaca i
Salje te informacije AKAZ-u.

Kada facilitator dobije ove dokumente, on/ona popunjava obrazac za povratne
informacije nakon pregleda i Salje ga ocjenjivacu. Kopija se ¢uva u AKAZ-ovim
dosjeima o ocjenjivadima.
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AKAZ - Agencija za kvalitet i
akreditaciju u zdravstvu FBiH
Ul. Dr. Mustafe Pintola 1, llidza
71000 Sarajevo, BiH

Tel: 38733771770
Fax: 38733771880
Web site: www.akaz.ba

E-mail: akaz@akaz.ba
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