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O nama 

 
Naša udruga, HEQI - Institut za osnaživanje kvalitete u zdravstvu, osnovana je s ciljem 

osnaživanja pacijenata kao relevantne društvene skupine. Na stručan način, kroz istraživačke 
aktivnosti, edukaciju i savjetodavne projekte, doprinosimo njihovom što većem uključivanju 
u procese i postupke vezane uz provedbu zdravstvene zaštite i liječenja. Usmjeravajući svoj 

fokus na osnaživanje pacijenata doprinosimo i osnaživanju kvalitete u zdravstvu. Slijedeći 
međunarodne standarde kvalitete zdravstvene zaštite, želimo kroz područja kojima se 

bavimo doprinijeti implementaciji i standardizaciji čimbenika u zdravstvu, a posebice onih 
koji su ključni za pacijente. Poticanjem dvosmjerne komunikacije pacijenta i liječnika 
otvaramo prostor poboljšanju zdravstvene usluge i povećanju sigurnosti u zdravstvu. 

Usmjereni na sigurnost i iskustvo pacijenta, prikupljamo njihova iskustva, bilo pozitivna ili 

negativna, jer na taj način iskustvo pacijenata postaje transparentan i učinkovit alat za 

poboljšanje kvalitete. 
 

Kreiranjem, održavanjem i unaprjeđivanjem kodeksa duhovnih vrijednosti u komuniciranju 
kvalitete u zdravstvu u svjetlu iskrene tolerancije i međusobnog uvažavanja liječnika i 
pacijenta, zalažemo se za etički, konkretan i konstruktivan doprinos građanskoj, društvenoj i 

moralnoj dobrobiti zajednice. 
 
 
Naši ciljevi su:  
 

 Kvalitetna dvosmjerna komunikacija pacijenta i zdravstvenog osoblja 

 Prijelaz iz jednosmjernog povjerenja u odnos jednakosti, poštovanja, pažnje, 
iskrenosti i prisnosti 

 Čvrsta veza svih karika u iskustvu pacijenta 

 Osjećaj sigurnosti kod pacijenta 

 Sloboda i iskrenost pacijenta u iskazivanju proživljenog iskustva 

 Pomicanje fokusa s tradicionalnog odnosa pacijent – liječnik na višu razinu 
uključivanja pacijenta u procesu vlastita liječenja 

 

 

 

 

Što je to osnaživanje? 

Osnaživanje pacijenata je jednostavan proces podupiranja osobne kontrole u preuzimanju 

inicijative rješavanja problema i donošenja odluka, primjenjiv u različitim područjima 

zdravstvene i socijalne skrbi kao i u osobnom upravljanju. 
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Upitnik o iskustvu bolesnika u  
bolničkoj zdravstvenoj ustanovi  
_____________________________ 
Cilj Upitnika je izraditi perceptivnu 

analizu zadovoljstva pacijenata u 

hrvatskim bolničkim zdravstvenim 

ustanovama koristeći standardizirani 

upitnik. Metodološki kvalitetno 

strukturiran upitnik, uz nacrt 

istraživanja, predstavlja osnovni 

preduvjet za kvalitetnu provedbu 

istraživanja. Razvijena je nova, vlastita 

metodologija koja se i dalje služi 

iskustvima iz najbolje europske i svjetske prakse te trendovima na tom području.  

Modifikacija upitnika plod je promišljanja nositelja Projekta i pridruženih profesionalaca na 

području osnaživanja kvalitete usluge u zdravstvenim ustanovama, uzimajući u obzir ključne 

čimbenike inovativnosti i saznanja iz zdravstvene prakse. 
 

 

Anketiranje građana o stavovima povezanim uz 
sigurnost zdravstvenog sustava u Hrvatskoj 
provedeno je u siječnju 2013. godine na uzorku od 
1000 ispitanika. 
___________________________________________ 
Stav građana o sigurnosti u zdravstvu projekt je 
kojemu je krajnji cilj razvoj i promicanje 
unaprjeđivanja sigurnosti u zdravstvu te ohrabrivanje 
i poticanje uključivanja svih građana kroz direktno 
prikupljanje njihovih stavova i iskustava putem 
strukturiranog upitnika. 
Kvantitativnim istraživanjem nastojali smo utvrditi 
aktualnu percepciju građana o osjećaju sigurnosti 
zdravstvene zaštite, te dobiti informacije o 
dosadašnjim iskustvima pruženim uslugama u 
zdravstvenim ustanovama Republike Hrvatske. 
Metodom online intervjuiranja (CAWI) na višestruko 
slučajno stratificiranom uzorku ispitali smo ukupno   
1 000 hrvatskih građana.  
Izvještaj je dostupan na našoj web stranici. 
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''Glas pacijenta'' 

____________________________________________ 

U okviru HEQI Programa razvijena je jedinstvena 
metodologija, zasnovana na istraživanju iskustava 
pacijenta doživljenih u zdravstvenim ustanovama svih 
profila, što omogućava održavanje kvalitete usluga 
prema standardiziranim kriterijima. 
 
Ovakvo istraživanje potrebno je kako bi se utvrdio 
pravi odraz iskustva pacijenta i realno činjenično 
stanje iz kuta njegova gledanja. Dobiveni rezultati 
omogućili bi i olakšali donošenje zaključaka o tome s 
kojim su uslugama pacijenti zadovoljni te u kojoj 
mjeri. Iskustvo pacijenta predstavlja ukupnost 
njegovog doživljaja tijekom boravka u zdravstvenoj 
ustanovi. Ono započinje prvim kontaktom liječnika i 
pacijenta, a završava njegovim otpuštanjem iz 
zdravstvene ustanove. Takvo iskustvo postaje spona 

između pacijenta i onih s kojima dolazi u kontakt tijekom liječenja.  
Za uspješno provođenje HEQI Programa dodjeljuje se priznanje  HEQI ''Glas pacijenta''. Ovo 
priznanje je svojevrsna „oznaka kvalitete“ za zdravstvenu ustanovu, koja pridonosi 
povjerenju pacijenata.   

,,Iskustvo pacijenta za unapređenje 

kvalitete zdravstvene zaštite'' 

______________________________ 

U ožujku 2014. provodili smo 

anketiranje pacijenata u dvije bolnice 

i pet ordinacija obiteljske medicine 

na području Grada zagreba. 
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Picker upitnik  

„Kako je protekao boravak Vašeg djeteta u bolnici?“  

__________________________________________ 

Za koordinacijski odbor akcije “Za osmijeh djeteta u 

bolnici” prilagodili smo međunarodni Picker upitnik 

dječje bolnice i odjele ta ga provodili u četiri bolnice 

na području RH.  
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,,Pozitivne priče pacijenata'' 

_____________________________ 

Na Vitafestu održanom u Hypo 

centru od 11. do 13. listopada 2013. 

predstavili smo projekt ''Pozitivne 

priče pacijenata''. 
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Medijske aktivnosti 

_______________________________ 

Uspješno surađujemo sa časopisima i 

portalima u cilju educiranja pacijenata. 
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''10 savjeta za bolje razumijevanje   zdravstvene skrbi'' 
_________________________________________________ 
Javna prezentacija publikacije održala se u Zagrebu 20. 
ožujka 2014. u HEQI institutu.  
Riječ je o jedinstvenom savjetniku koji pacijentima olakšava 
snalaženje u procesu liječenja. Kroz 10 savjeta koji se u njoj 
nalaze potiče ih se na aktivnije uključivanje u brigu o 
vlastitom zdravlju. 
Publikacija je izdana u partnerstvu s Agencijom za kvalitetu i 
akreditaciju u zdravstvu i socijalnoj skrbi, uz generalno 
pokroviteljstvo poliklinike za laboratorijsku dijagnostiku 
Synlab Hrvatska. Koncept publikacije postavljen je na 
temelju programa US Agency for Healthcare and Quality. U 
prilagodbu i kreiranje sadržaja bila je uključena radna 
skupina od 20 liječnika i medicinskih sestara/tehničara. 

U ovom savjetniku pacijenti mogu naći smjernice i odgovore na pitanja kao što su: kako se 
pripremiti za posjet liječniku ili zdravstvenoj ustanovi, na što obratiti pažnju, što zapisati, što 
ponijeti sa sobom, kako i na koji način zatražiti i dobiti korisne i vrijedne informacije od 
medicinskog osoblja, kako olakšati sebi i medicinskom osoblju proces liječenja, kome se i 
kako obratiti u slučaju potrebe, kako riješiti neke osnovne nedoumice glede svog 
zdravstvenog stanja, kako se i na koji način uključiti u vlastito liječenje, i sl.   
U prvom valu publikacija je dostupna pacijentima u ordinacijama obiteljske medicine na 
području Grada Zagreba. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Heqi Channel na You tube kanalu 

_______________________________ 

Produkcija i objava kratkih edukativnih 

video snimaka zdravstvenih djelatnika i 

pacijenata putem audio vizualnog 

programa Heqi Channel. 

   HEQI 

Iskustvo pacijenta – podijeli svoju priču 

___________________________________ 

Platforma na web stranici za pacijente na 

kojoj mogu ispričati svoju priču doživljenu u 

zdravstvenoj ustanovi, jer iskrene priče 

mogu činiti temelj aktivnosti u poboljšanju 

iskustva pacijenata i kvalitete pružene 

usluge. Programe unaprjeđenja kvalitete 

zdravstvene usluge moguće je prilagođavati 

i popravljati. 
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Gostovanje na HRT 1 

___________________________________ 

Svjetska zdravstvena organizacija (WHO) obilježava 

7. travnja Svjetski dan zdravlja. Mi smo ga obilježili 

gostovanjem u popularnoj emisiji Hrvatske 

televizije - Dobro jutro Hrvatska, u kojoj smo 

predstavili našu brošuru 10 savjeta za bolje 

razumijevanje zdravstvene skrbi. 
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