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1. Uvod

7THPD RYRJ UDGD MH XYRVYHQMH noXavaAkbrigricimaShalpevlD Q M D R (
SRVORYDQMD OLMHpPpQLpNH RUGLQDFLMH RSUH PHGLFLQH
REUD]J]ORAHQMH \sDskaRalzeSUpevitadje odnosima s korisnicima kao takvog,

NDR SRGUXpMD LVWUDALYDQMD L NDR VXVWDYD |J]D HIHNWLYQ
podjela sustava za upravljanje odnosima s korisnicima te detaljni pregled prednosti i

nedostataka sustava za upravljanje odnosima s korisnicima L QMLKRYRJ XYRVHQNMN

pojedina poslovanja.

60OMHGHUL MH SU L RMI:S sustava @d hprarjanje odnosima s korsinicima

OLMHpQLpNH RUGLQDFLMH RSUH PHGLFLQH WH GHWDOMDQ S|
XQRVD SRGDWDND WH SULPMHQH VDPLK WLK SRGDWDND ]D S
QDPpLQ Q 8ustthR2d lupravljanje odnosima s korisnicima RERJDUXMH L SRVSMH

poslovanje ordinacije.

,VWR WDNR L]JYUALW UH VH GHWDOMQD DQDOL]D SRVWRMHIUt
medicine +dakle, svi procesi koji se tamo odvijaju, usluge koje se tamo nude, radnje

pacijenata prije dolaska te prije primanja usluge, tijekom primanja raznih vrsta usluga te

QDNRQ RGODVND L] RUGLQDFLMH WM QDNRQ SULPDQMD X
SDFLMHQDWD X pHNDRQLFL NDWHJRULMH SDFLMHQDWD NRM
QDMpHAUH LVWL a8DOH

ObrDWLW UH VH SDaAQMX L QD XPUHAHQRVW RUGLQDFLMH V RV
REMHNWLPD X GUADYL MNMHR NRMLERQHMWWXY RRIXUQRVWL SRVC
VYRMX GMHODWQRVW 'HWDOMQR UH VH RVYUQXW.LteQD RGU
XYRYyHOMHINWURQVNRJ SRVORYDQMD NDGD MH ULMHp R PHGLFI

SRVHEQR UH VH UD]JUDGLWL VDP VRIWYHU VXVWDYD ]D XSUDY
NRULVWL X RYRM VSHFLILPQRM SURPODRWDQARM LWM WLMMH )Y DI
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L] SURJUDPD 6RIWPHG R NRMHPX PNRH XULQWRMEKiEHRI EikdDOg QL W UH
SURJDPD WH VSHFLILPpQRVWL WQIMGIX RYURGLQABRBLEWHRMB® L PHGL|

=DWLP VOLMHGL NULWLpPNL RVYUW pLMD MH WHPD NDNR VI
SRVSMHALWL WH XpLQLWL XpL QN BRugtawza dptarljarieddosim@BpL QL QL
korisnicima QDNRQ &@&WR MH MHGQRP XYHGHNODNRREH SRQ@IRh MR QLD
UH]XOWDWH |]D QDMNYDOLWHWQLMH PRJXUH SRVORYDQMH L
primatelja medicinskih usluga obiteljske medicine. 3SUYR aWR UH VH SURXpLWL MH
SRVWRMHUHJ VWDQMD NRMHVMP BHJ VM HQ IDWWeddsBVEiHIR @K b Q L

i radu same ordinacije.

1D VDPRP NUDMX UH VH REUDGLWL SULMHGOR]L ]D SREROMaD !
PDNVLPDOQRJ NRULAWHQMD XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V NR
odnosima s korisnicima, kako bi sH SRVWLJOD PDNVLPDOQD XpLQNRYLYV
]IDGRYROMVWYR SDFLMHQDWD WH PDNVLPDODQ XpLQDN QD QN

standard.

=DNOMXpDN VH RVYUUH QD pLWDY UDG WH LVWLpH QDMYDAaQ!|

sustava za upravljanje odnosima s korisnicima.



2. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima

ODNVLPL]DFLMD YULMHGQRVWL NXSFD SRGUD]XPLMHYD NXOW
SURAORVWL SURGDYDpL L SUXAaDWHOML XVOXJD VX SULODJF
svakom svojem kupcu ili klijentu. Zatim je nastupila industrijska evolucija i era masovne

proizvodnje- NDNR EL VH |IDGRYROMLOD HNRQRPLMD REXMPD SRG)>
VWDQGDUGL]DFLML SURL]JYRGD L XVOXJD NDNR EL PRJOL SURI

WURANRYLPD

Utomserazdoblju L]JJXELR RGQRV VD VYDNLP NXSFHP SRMHGLQDpPQR
SRVOD PDUNHWHUD &LOM MH ELR 4@4WR YLAH SURL]JYHVWL L S
WHKQRORJLMD WDGD QLMH PRJRXuUuDYDOD GD VH NDG MH X S
prattida VH ED4 VYDNRPH MHGLQVWHYQR L SULODJRYHQR SULVW

razdoblje standardizacije.

'‘DQDV SRGX]JHUD VH RGPLpX RG UDVLSDQMD UHVXUVD SXWHP
strategije razvijaju u smjeru preciznog marketinga. Poslovanja bazirana na informacijama

NRVWXU VX HNRQRPLMH GDQDaQMLFH ,QIRUPDFLMD LPD SUHC
SHUVRQDOL]DFLMH L RGDALOMDQMD UD]QLP PUHADPD QHYMH!

.DNR VX SRGX]J]HUD SREROM&DOD VYRMX Y NaHdA jedp¥n X SULN
NXSFLPD NDR L SRVORYQLP SDUWQHULPD GLVWULEXWHULPL
VX LP L SURL]JYRGQL SRJRQL IOHNVLELOQLMH GL]DMQLUDQL
PRIXUQRVW LQGLYLGXDOL]DFLMH VYRMLKengRIQRIGMaQD WUAL

klijentima te medijima.

Takozvana PDVRYQD SULODJRGED MH PRJXUQRVW L YMHaAWLQD SR
SRMHGLQDpQH dRN UnhhEoMnoj bazi, za velik broj Klijenata, pripremi
LQGLYLGXDOL]LUDQH L VSH bdd,lusiqR, peogidmel ickeruubikatlieSAARL]Y
WDNYR aWR SRWUHEQR MH UD]YLMDWL L JDMLWL RGQRVH V



QMLKRYH SRWUHEH L aHOMH WH MH SRWUHEQR VYH LQIRUPD
SRPRUL L ELWL RG NRRLVWIU SDOPLY][RYDBRHELOMHALWL 'DNOH
pristup sustava upravljanja odnosima s korisnicma(CRM + customer relationship

management).

Prema Kotleru?, imperativi upravljanja odnosa s korisnicima su pribavljanje pravih kupaca,
sastavljanje pravog prijedloga vrijednosti (value proposition), postavljanje najboljih
SRVORYQLK SURFHVD PRWLYDFLMD ]JDSRVOHQLND WH NRVQW

'DNOH XVSMHaQD SULPMHQD XSUDYOMDQMD RGQRVD V NRU
navifMHGQLMLK NRULVQLND VD]|QDQMLPD R XGMHOX QMLKRYH
XVOXJH SRGX]J]HUD SURXpDYDQMX NRMH SURL]JYRGH L XVOXJt
WUHEDWL X EXGXUQRVWL SURXpDYDQMX NRQNXUHQDWD L QI
RJODaADYDQMX L NRPXQLNDFLML V WUaALaAWHP VD]QDQMLPD |
SRGX]HUH WUHEDOR QXGLWL ,VWR WDNR ELWQR MH LVWU
SURL]JYRGL L XVOXJH GRVWDYH NXSFLPD aWR SRGUD]XPLMH
VXGLRQLFLPD QD WUAaLaAWX NRMH ]D WR WUHED VNORSLWL
XVOXaQH NDSDFLWHWH NRMH WUHED UD]YLMDWL .OMXpQR Mt
zadovoljilo korisnike te sukladno tome identificirati i implementirati prikladne sustave u
XSUDYOMDQMX OMXGVNLP SRWHQFLMDOLPD UDGL PDNVLPDO

9HRPD ELWQD J]QDpDMND NRMD X N &ujtéwd Hpravijanja\o8niusiirig sS U L P M H ¢
korisnicima MH RWNULYDQMH UD]JORJD UDGL NRMLK NXSFL RGOD]}
WRPH VSULMHpL LOL YUDWL ,VWR MH SRWUHEQR LVWUDA&LW
QDMELWQLMH NXSFH SRGX]HiUD %LWQR MH LVWDNQeWL GD El
WH NOMXpQL GRQRVLRFL RGOXND X SRGX]HuX

! Kotler, P. Keller,K.L, Marketing managemeritl 2th edition, BostonPrentice Hall2006.
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21. 3BRMPRYQR RGUHYHQMH VXVWDYD XSUDYOMDQMD RGQLVLP

Uz dodatak PRM (Partner Relationship Management, eng. management odnosa s

partnerima VXVWDYD NRML SRGX]JHUXREGQR¥ID | S§PDPWWGHOWMXPD X]
SULNXSOMDQMD L VXVWDYQRJ RUJDQL]JLUDQMD LQIRUPDFLMD
GD MH ]D QMLK NOMXpQD L]JUDGQMD RGQRVD V QMLKRYLP
(Customer Relationship Management, eng. upravljanje odnosima s kupcima).

6XVWDY |]D XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NRULVQLFLPD MH S
SRGX]J]HUD NRMD LQWHJULUD LQWHUQH SURFHVH L IXQNFLMF
stvorila i dostavila vrijednost ciljanim kupcima, uz ostvarivanje profita. Baziran je na

YLVRNRM NYDOLWHWL SRGDWDN R NXSFLPD NRI#tRPRIXUXMH
upravljanje odnosima s korisnicima X N O M XiprXvijaHja detaljnim informacijama o

NRULVQLFLPD WH RSUH]QR EDYOMHGQGHERGUKXQ@U®D YWORPLDIOW B ~ W&
SRMHGLQDPQRJ NXSFD V FLOMHP RGN VIQRDL MapgaNEDEVEKR M D O Q R\
VLWXDFLMD L SULOLND X NRMRM VH NXS{# stvatnoy iskiistvadV PDUNR
do osobnih ili masovnih komunikacija i samo promatranja. Za jedan hotel, primjerice,

GRGLUQH WRpPNH XNOMXp X gheckHR M WY DSRLRH DPKIHPR MDO QR V'V

goste, posuga u sobu, pranje rublja, restoran, teretana, poslovne usluge, itd.

8SUDYOMDQMH RGQRVD V NRULVQLFGPDSBREHIXVYXKKHQSRE X{MAa
UHDOQRP YUHPHQX VYRMLP NXSFLPD NUR] XpLQNRYLWX XST¥
NRULVQLPNLK UDpXQD X VXVWDYX 1D RVQRYX WRJD aWR ]QL
YULMHGQRVWL SRGX]HUD PRJX SULGEDIR XWX YIY RMHWI RAQ & '@ b

programe, poruke, komunikacije i medijske strategije.

2 Buttle, F. i Maklan, S, Customer Relationship Managem@uincepts and Technologiésindon, Routledge,
2015, str. 16.
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Upravljanje odnosima s korsinicilma MH RG SUHVXGQH YDAQRVWL SREWR M
SRNUHWDpD SURILWDELOQRVWL MHGQH WYUWNH DJUHJLUDQD
V. YHOLNLP EURMHP NRQNXUHQDWD QD GDQDaAaQMLP WUAL
diferencijacije ako je kvaliteth R RGUDVYHQ

2.2. Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima

Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima VX V LQIRUPDWLpPNRJ JOHGLAW
UMHAHQMD WHPHOMHQD QD ED]JL SRGDWDND NRULVQLND NR
upravljanja odnosa s istima.

.YDOLWHWQR VRIWYHUVNR UMHAHQMH V NYDOLWHWQRP NRU
WRPQR UHGXQWDQWQR L MHGQRVWDYQR ]D NRULAWHQMH R
NRMH JD NRULVWL ,VWR WD N Rust&® deHuprdwjanje ddpdind d HaH Q M H
korsincima PR4H XVSRULWL SRVDR L LPDWL L]JUDJLWR QHJDWLYDQ
L ]DSRVOHQLND D VDPLP WLPH L QD GXJRURpPQL SURILW L GR

.RWOHU XND]XMH QD PQRJH QDpLQH NR/MIXRADLRWLHKDR ORIIAQIA
GDQDaQMHP VUHGVWYX UDGL YHOLNLK NROLpLQD SXGDWDND
s korisnicima i za ostvarivanje prednosti i diferencijacije nad konkurencijom. Tehnologija,

tj. sustavi za upravljanje odnosima s korisnicitma u VRIWYHUVNRP VPLVOX PRJX
LIUDpXQ WURAGANRYD L SULKRGD RG RGUHYVHQLK NRULVQLN
PDQDJHPHQWX R YULMHGQRVWL NRULVQLND 8] SRPRU NYDC
XVPMHULWL QDSRUL ]D RVWYDULYDQ MstistavhoUdigdmMzicaRe] P D UNH
LQIRUPDFLMH R NRULVQLFLPD pLQH SHUVRQDOL]DFLMX MHGQH
i automatizaciju personalizacije.

'REUR L]YHGHQL SURJUDPL LVWR WDNR REXKYDUDMX UHOHY
XVOXJDPD WH SUX&EINHY ORE QMLKRYD ]QDpDMD VWYDUDMX (

11



LIYRGH QRYH PRGHOH SRVWDYOMDQM BuskkaViza Qpravijaije GREURF
odnosima s korisnicima PRaH VH L]JJUDGLWL L ]DMHGQLFD SRGX]HUD
poticanjem pravilno usmjerene KkRPXQLNDFLMH WH QD WDM QDpLQ L IRUP
kulture.

%UaH SURFHVLUDQMH WUDQVDNFLMD M®fidtaMzd upraiaQledd RG UD
odnosima s korsincima izrazito koristan. Ovo je pogotovo bitno kod usluga poput

bankarstva, kojesenatUDQVDNFLMDPD L ED]JLUDMX ,VWR WBER MH RG
za upravljanje odnosima s korsincima SUXaD S U D YeR Xduish® HfQrmacije prvim

redovima zaposlenika koji su u kontaktu s korisnicima te koji mogu te informacije iskoristiti

za pivODpHQMH ]DGUADYDQMH L NRPXQLNDFLMX

8SUDYOMDQMH ORJLVWLNRP L ODQFHP QDEDYH SRVWDMH S
SRVUHGQLF lu sxidfav pad@piavljanje odnosima s korisnicima, zajedno sa svojim

NRQWDNWLPD L NOMXpQLP LQIRUPDFLMDPD R QMLPD 6YRM
NDWDOL]DWRU NRODERUDWLYQRJ SRVORYDQMD 2PRJXUXMH X
SRGX]HUD WH SUDUHQMHP VWRSH ]DGUAD VYiphaM®dD oM@l MHQD W I

QMLKRYLK SRGDWDN L LQIRUPDFLMD NRMH VX VDPL SUXAaLO
prikupilo i analiziralo.

(GXNDFLMD MH NOMXpDQ IDNW sustajdDzaxXupiawdija @daosnal 2 M H Q X
korisnicima - zaposlenici moraju znati raditi s programima, kao takvim, trebaju znati kako
UMHADYDWL PDQMH SUREOHPH L NDNR XpLQNRYLWR NRPXQL
SURL]YRYyDUOL SURJUDPD QXGH 1DMEROMH MH UMHAHQMH XOR
]DSRVOHQLND S UL 6ustava Pa MpraRljakjeolihidsima s korisnicima, a za nove
]JIDSRVOHQLNH NRML VH QDNQDGQR SULNOMXpH RYLVQR R
organizirati dodatnu obuku, ili im dodijeliti mentora od starijih zaposlenika da ih osposobe

za rad.

12



2.3 Principi primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima

Don Peppers i Martha Rogers postavili su okvir principa za primjenu jedan-na-jedan
marketinga primjenjiv, uz prilagodbe, i na upravljanje odnosa s korisnicima. 3Glavni
principi tog pristupa su:

x identifikacija korisnika i potencijalnih korisnika

x diferencijacija korisnika u odnosu na njihove potrebe i na vrijednost koju donose
SRGX]HUX

X interakcija s invididualnim kupcima radi saznanja o njihovim potrebama te izgradnje
GXJRURDPQ4aK RGQR

x prilagodba proizvoda, usluga i poruka svakom kupcu

SRWHQFLMDOQL NRULVQLFL NRMH LGHQWLILFLUDPR RG YHOLN
sustavu, usmjerava i njima pristupa te s njima gaji odnos, oni mogu postati veoma vrijedni

korisniciod VDPRJ SRpHWND 8ODJDQMH X NXSFH NRML MR& QLVX I
PbDN L NOLMHQWL NRQNXUHQDWD MH WUR&ADN NRML PQRJL VPD
URNX SRAWR VH WURAL YULMHPH WH XODaX QDSRUL L UHYV
poGX]J]HUX ]D WR QLNDNYX QDNQDGX

'XJRURPQR PHYyXWLP SRWHQFLMDOQL NRULVQLFL PRJX SUHL
L]JQLPQR YULMHGQH L ORMDOQH .UXFLMDOQR MH GD SRGX]HI
NRMLK PR&H SURFLMH Q LaMlkoGsBiks kdjihirbibdnids-riebao Wajiivu

NRMHJ EL WUHEDOR XODJDWL LOL MH ULMHp R WURAHQMX U]
AWHWQL LOL QLNDG QHUH SUHUL L] VWDWXVD SRWHQFLMDOQF

3Kotler, P. i Keller, K.L, Marketing managemeh®th edition, Boston Prentice Hall, 2006.
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Djelatnost upravljanja odnosima s korisnicima i primjena sustava za upravljanje odnosima

s korisniclma RYGMH MH NOMXpQD SRaAWR VH X] SUDYRYUHPHQR
SUDUHQMH L ELOMHAHQMH SRQD&EDQMD NRULVQLND PRAH L]YU
QMHIJRYH WUHQXWQH L EXGXiUH YULMHGQRVWL

2VLP QD WHPHOMX YULMHGQRVWGLNRWMXQE RIPRNEHVSORIEK UH ¥)XQ L
YUGL L X RGQRVX QD QMLKRYH SRWU Hifravljanrjd 6dR@InRG WHPHO
korisnicima MH VXVWDYQR SULNXSOMDQMH VD]QDQMD R VSHFLILp
SRGX]HiUD NDNR EL VH WH SRWUR ER ®RQIGD RR DOH VQHDWD L ML

maksimalnom prilagodbom svakom korisniku.

.DNR EL VH SULNXSLOL VSRPHQXWL SRGDFL R NRULVQLFLPD V
S njima na temelju obostranog zadovoljstva, povjerenja, kredibilnosti i pouzdanosti,

LQWHUDNFLMD V LQGLYLGXDOQLP NXSFLPD MH NOMXpQD 5DG
NRML VX SRWUHEQL ]D RVWYDULYDQMH XVSMHaAQRJ XSUDYOM
NUR] GRGLUQH WRpNH LQWHUDNFLMH V N X SdahdimiorvhBcji@ DWL UH
R QMLPD VDPLPD QMLKRYLP QDYLNDPD &aHOMDPD L SRWUHETL

.ROQDPQXFRPHWQMD VXVWDYD ]D XSUDYO MD @eMridksRrizerigvVLPD V |
]JIDGRYROMVWYD NRULVQLND WH PDNVLPL]DFLMD ]DUDGH L

proizvoda,uVOXJD LGHMD NRPXQLNDFLMD WH VDPRJ QIMAWXSD QI
V NRULVQLFLPD RSUHQLWR LPD GXJRURpPQH FLOMHYH WH VH
.UDWNRURpPQR WDNDY SULVWXS QLMH SULPMHQMLY MHU MH ]
SULODJRGEX WH LVWUDALYDQMH GDOMQMLK SHUFHSFLMD L

kompotenta - te kako bi se neke pretpostavke i saznanja potvrdila, potrebno ih je i pratiti

NUR] GXaD YUHPHQVND UD]J]GREOMD

=D WDNYR @&4WR MH SRWUMNMWERQRLVHKGCGIRGIIHWDDNWKN WH SULODJRG

upravljanje odnosa s korisnicima te njihov razvoj - isto tako, treba prilagoditi toj strategiji i
NXOWXUX SRGX]HUD HGXNDFLMX ][DSRVOHQLND L]JUDGLWL |
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SRVYHUXMHDBRMHGERQLVQLFLPD WH XVNODGLWL VYH GUXJH U
EL VH SROXpLOL PDNVLPDOQL UH]XOWDWL

1HNH RG QDMXVSMHaEaQLMLK VWUDWHILMD NRMH L NRULVWH Q
sustav za upravljanje odnosima s korisnicima u svoje VXVWDYH XNOMXpXMX

X

smanjenje stope odlaska korisnika
X SRYHUDQMH GXJRURPQRVWL RGQRVD V NRULVQLFLPD
X SRYHUDQMH SRWHQFLMDOD ]D UDYV WsalingaNug-3elfhBaU LV QL ND

X

pretvaranje neprofitabilnih ili nisko profitabilnih kupaca u profitabilnije, ili eliminacija
takvih kupaca
IRNXV LIQDGSURSRUFLRQDOQH NROLpPLQH WUXGD QD NO

vrijednosti*

x

2GOD]DN NRULVQLND VPDWUD VH QHXVSMHKRP ]D SRGX]HUH |
LOL &WHWQLP NRULVQLFLRPDSRF@RRMEHP YWD BEWHWQR L |]D LP
VX QHIDGRYROMQL NRULVQLFL L]JPHyX RVWDORJD L SXQR JOD
SUHSRUXpLWL SRGX]J]HUH pLMH SURL]JYRGH L XVOXJH VX GRYF

druge ili odu svojem krugu poznanika.

8 VYDNRP MH VOXpDMX MHGDQ RG ELWQLK FLOMHYD VYDNR S|
NRULVQLND NDR L SUDWLWL VWDQMH NRULVQLND L SUDYRY
dolaske. Razlozi odlaska korisnika mogu biti mnogobrojnite nanHNH RG QMLK SRGX]F
PRaAH D QD GUXJH QH PRAH XWMHFDWL

SULPMHULFH RGOD]DN UDGL VHOLGEH SURPMHQH UDGQRJ
SRGX]HUH PRaH XWMHFDWL RGQRVLIPIDNWR NXR VIOW@DRMLP B N MK &
QD G DO ML Q Xuraft BaarétirRo\he izgubi niti takvog korisnika koji se odseli. | o svemu

RYRPH YDAQR MH SULNXSLWL L SRVMHGRYDWL DaAaXUQH LQIRUF

4Kotler, P. i Keller, K.L, Marketing managemeh®th edition, BostonPrentice Hall, 2006.
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DGUHVL L VWDQMX NRULVQLND NDNR EL PX VH QD S#DYR PMHE
PRJOR SUDYRYUHPHQR REDYMH&WDYDWL L NRQWDNWLUDWL V
LIEULVDWL L] RGUHYHQH ED]J]H NRULVQLND LOL SUHPMHVWLWL

2GOD]DN UDGL QH]IDGRYROMVWYD XVOXJRP RVREa&QWMHP NRP
ORNDFLMRP RGOD]DN UDGL VYDYH LOL VXNRED LQWHUHVD
SRGX]HUD VX UD]JOR]JL QD NRMH RQR PRAH LWHNDNR XWMHFDYV
SUDWL L]JPHyYyX RVWDORJD |]DGRYROMVWYR S&BtenarjeQLK NRUL
razdoblja (primjerice, prije kupovine, tijekom kupovine, nakon kupovine), prati reklamacije

L SURILOLUD NXSFH SUHPD VWXSQMX QMLKRYRJ QH ]DGRYRO

7TDNDY SULVWXS NRML SRGUD]XP L MaHpfdneSioh Rriteijioni bitvarsly D W X V D
PRIXUQRVWL SUDYRYUHPHQRJ UHDJLUDQMD NDNR VH NRUL
NRULVQLNX NRML MH QH]JDGRYROMDQ PRaH VH XUXpLWL QH
popusta, nagrade, poklon-ERQD pHV WL W N Hnd @situdcyi Sakalmbstimarprema

NRMLPD 0H VWUXpPpQMDFL X SRGX]JHUX SURFLMHQLWL aWR MH C

$NR VH NRULVQLN aDOL QMHJIRYH UH VH @&DOEH X VXVWDYX HY
na obostrano zadovoljstvo, ali prvensteveno na zadovoljstvo korisnika - SURILW SRGX]HUD
WM QMHIJRYR p]DGRYROMVWYRY GRUL UH X EXGXUQRVWL NDG
NXSRYDWL L RVWDYOMDWL VYRMH QRYFH X SRGX]JHUX XPMHVYV
RVWDOD QHUMH&EHQD LDNXDNSRUE NV @QUHN DIERSYROWM R SRGX]JHUH L R
MRa N WRPH aLUHUOL L QHIJDWLYQH JODVLQH R SRGX]JHUOX

SUDYRYUHPHQR RGJRYDUDQMH QD VYH NRULVQLNRYH XSLWF
QMLKRYLK SRWUHED QD WHPHOMX &A&WR YHUIQLWRD&AKUQHKSU
egzaktnih podataka rezultira odnosom s korisnikom. Naravno, bitha je pravovremena

DNFLMD L UHDNFLMD RG VWUDQH SRGX]HUD Kuped imaelikvH RGQR
LIERU QD GDQDAQMHP WUALAWX WH MH ]D Ga@eWDsMjpR@BX]HUD G
SULGRELMH ]D NRULAWHQMH QMHJRYLK SURL]JYRGD L XVOXJD
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7DM RGQRV MH WDNRYHU SUHGPHW SHUVRQDOL]DFLMH SRJF
LIYHGH NDNR WUHED L DNR VH QD WDM QDpLQ RVLIXUD NY
SRGX]HUD

6YDNL SRMHGLQL NRULVQLN LPD RGUHYHQ MHGLQVWYHQ S
zadovoljava- QHNL NRULVQLFL YROH RVREQL NRQWDNW L SXQR SUI
brzinu i preciznost komunikacije, neki preferiraju komunikaciju e-SRaAaWRP GUXJL FKI
aplikacijama ili telefonom.

2QR Aa4WR MH FLOM VXVWDYD XSUDYOMDQMD V NRULVQLFLPD
SULVWXSD NRML EL RGJRYRUDR VYLPD QHJR SURQDOD]DN Q
potvrdi i zadovoljisvaki SRMHGLQDpPpQL SULVWXS ]D VYDNRJ SRMHGLQDD
sutavno organiziranih podataka prikupljenih o njima. Ovakav pristup podrazumijeva

GXJRURPQRVW RGQRVD V NRULVQLFPD WH MX SUHSR]QDMH

koncepta upravljanja odnosa s korisnicima.

.DGD VH RGQRV V NRULVQLNRP JUDGL QXGL VH PRIJXUQRVW S|
SUHPD GUXJLP SURL]JYRGLPD NRMH SRGX]JHUH QXGL NDR L GU
popratnim proizvodima i uslugama - primjerice, ako korisnik kupuje moticikle koje

SURL]JYRGL SRGX]J]HUH RQL PX PRJX SRQXGLWL RSUHPX ]D RG

opremu za motocikliste i sl.

,VWR WDNR DNR VH L] SULNXSOMHQLK SRGDWDND L LQIRUF
korisniku ponudi neki u potpunosti drugi proizvod, jer je pokazao interes ili jer se iz slike

NRMX SRGX]J]HUH R QMHPX GRELYD LapLWDYD GD EL UDGL RGU
QDOD]JL QMHPX WDM GUXJL SURL]YRG PRJDR ELWL SRWUHEDRQ
u potpunostidr XJR aWR GRWDWGD QLMH NRULVWLR 3ULPMHULFH N
PRaAH VH SRQXGLWL DXWRPRELO DNR VH ]QD GD MH QHGDYQR

1D RYDM VH QDpPLQ QHSURILW D E pOfitahilne Xako-ha prifjeX pSstbff WY R U L V
kupac NRML MH NXSLR MHGDQ PRWRFLNO L aDOLR VH QD DJUHVL
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RVREOMH L UHVXUVH SRGX]HUD YL4&H QHJR aAWWHPRREAH GRC
SLIMHGQDPLWLY VLWXD MHVSRLIG X pH QX 2dB48 @ BRYFBRCNURS tith® da

se tom korisniku ponudi GRGDWQLK SURL]JYRGD L XVOXJD NRMH EL PRJC
WDNYRM VLWXDFLML PR&H L SRQXGLWL QHAWR L] GUXJH OLQL
SD PX VH WR QDVWDYL SURGDYDWL DNR SRND&H GDOMQML LQ

NeprofitabLOQL NXSFL QH PRUDMX QX&QRPRAMLERWIHVL¥GIp L RDOK
NRML MHGQRVWDYQR QLNDGD QL&WD QH NXSH DOL NRQVWDQ
LP V SLWDQMLPD WUDA&H EHVSODWQH SUREH SURILHIMRGD L V<
LP WUHED SRVYHWLWL YUHPHQD NDNR EL LK VH SRNX4DOR S|
QDNRQ GXJRWUDMQLK XOR&HQLK QDSRUD UHVXUVD L YUHPHC
FUSLWL SRGX]JHUH L RGX]JLPDWL YUL MéfibiiniMmR MugotjhimPR&H SR
NXSFLPD V NRMLPD MH RVWYDUHQ RGQRV LOL SRWHQFLMDO
SURILWDELOQRgriinfenitVGHERpPYML SULVWXS VPDQMHQMH LOL F

takve kupce, ili u krajnjoj liniji eliminacija takvih korisnika iz sistema.

.DGD VH QHSURILWDELOQL LOL aWHWQL NRULVQLFL XNORQH
PLQLPL]JLUDMX SRGX]HuUX L |[DSRVOHQLFLPD RVWDMH YUHPHQ
NROLpLQH WUXGD QD NRULVQUXPFHOHHORNMHVQUNMHGQRVWL WH

.RG NOMXpPpQLK L YLVRNR SURILWDELOQLK NRULVQLND RG SR
upravljanje odnosima s korisnicima, kao i kvalitetan sustav za upravljanje odnosima s
korisnicima. Naime, potrebno je provo odraditi segmentaciju kupaca na osnovu svega
JRUH QDYHGHQRJD NDNR EL VH SUHSR]QDOL NOMXpQL L ELW(
SULODJRGLWL SRVHEDQ SULVWXS V PDNVLPDOQR WUXGD L
SRVORYDOL V SRGX]HaHP L GDOMH A&LJHIHP SRIG UNPMPDR V X j/
SRGX]HUH GDOMH QD QDMSR]JLWLYQLML PRJXUL QDpLQ
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'UXJLP ULMHpLPD FLOM MH NOMXPpQH NXSFH SUHWYRULWL X C
Litde i Marandi (2003. GHILQLUDMX ORMDOQRVW NDROBRYXHNRKQB VW
EDJLUD QD LJERUX GRN 8QFOHV HW $O GHILQLUDMX O
kupci mogu iskazivati prema markama, uslugama, itd. Jedna od definiranih ljestvica

ORMDOQRVWL NUHUH VH RG SRWHQFLMDOQRJ NXSHID SUHPL
SRGUADYDWHOMX SUHGVWDYQLNX SURL]JYRGD®LOL XVOXJH W

'D EL WR SRGX]HUH SRVWLJOR PRUD GHWDOMQR L SRPQR S
ADOEH SRKYDOH RVREQH SRGDWNH WH LQWHUH¥din®DOMD X
VH SULVWXSL XSUDYR RQDNR NDNR RQL WR &HpH X] QDMYHiiX
QLMH GRYROMQR VDPR SULNXSLWL SRGDWNH YHU MH SRWUH
DQDOL]X SURYMHULWL WRpPQRVW SRGDWIWIR LL YDWJDM K RN DV
VWDQMH 4WR EOL&H N R

/IRMDOQRVW NDR WDNYD VU& MH XSUDYOMDQMD RGQRVD V N
QMHJRY NUDMQML FLOM /RMDODQ MH NXSDF QDMSURILWDELC
te kupac koji dovodi nove kupce - poanta je upravljanja odnosa s korisnicima da je
marketerima postalo jasno kako je potrebno gajiti odnose s takvim kupcima i ulagati u to

GD LK EXGH aWR YLaH MHU DNR VH WR NYDOLWHWQR RGULIL
POQRJRVWUXNRWUHBREND L XORAHQRJ UDGD

5 Godson, M, Relationship Marketing, New York, Oxford University Press, 2009, str. 102.
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2.4. Prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima

Upravljanje odnosima s korisnicima ima mnogobrojne prednosti, koje se u teoriji mogu

podijeliti na prednosti upravljanja odnosima s korisnicima kao koncepta i na prednosti

sustava za upraviljanje odnosima s korisnicima NDR VRIWYHUVNLK UMH&HQMD
GDQDaQMHP VX YUHPHQX WD GYD NRQFHSWD X VWYDUL QH
SRGDWDND WH SRWUHEH ]D EU]JLQRP JBQH NMALYWMERPV VQLL M K PIRQ X
SRGX]HUH RVWDQH NRQNXUHQWQR EH] SULPMHQH VRIWYHUD
SRGX]J]HUX V YHULP EURMHP NRULVQLND

Jedna od prvih prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima koju valja navesti
MH VXVWDYQL SULND] LQIRUPDFLMD NRMH RQ SUXaD -HGQRI
pohranjene i znatno je smanjen rizik od gubljenja informacija. Isto tako, informacije
pohranjene u sustavu za upravljanje odnosa s korisnicima odmah su dostupne ostalim
korisnicimatog sustava SRYH]DQLK X PUHaX WH X VOXpDMX SULPMHULF
MH ]DSULPLR NOLMHQWD GUXJL GMHODWQLN SRGX]HuUD PRa
korisnik osjeti promjenu, radi pristupa informacijama koje MH NRULVQLN YHUO GDR SR(

koje bi bio veoma nezadovoljan da mora ponavljati).

Mnogi sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima QXGH L UD]J]QH DQDOLWLNH
VWDWLVWLND SULPMHULFH VSHFLILPQR X PHGLFLQL DI
pacie QWRYRM NOLMH Q WsRstaR & uptavijar@elodnosintd & kiknicima PR aH
LIUDpXQDWL QMHJIRY %0, %RG\ PDVV LQGH[ WH SURFLMHQLW
QHNH EROHVWL QD RVQRYX WRJD ,VWR WDNR UjsHjiliPR ILWQI
NOLMHQDWD WH XpLQDN NRML RGUHYHQL ILWQHVV SURJUD
SULNXSOMDMX LQIRUPDFLMH QD SULPM3ustdva th uptdtianjeHp QR M E
odnosima s korisnicima L]OLVWDMX VWDWLWLVWLNH ]D blRGIUHYHQR
MHGQRVWDYQR SULND&X UH]XOWDWH NOLMHQW X

Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima SUXADMX EU]JLQX SXWHP DXWF
RGUHYHQLK SURFHVD QD NRMH LQDpH ELYD SRWUR&GHQD YF
GLMHODWQLFLPD SRGX]JHUD PRIJXUQRVW GD VH IRNXVLUDMX (
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QDPLQ NYDOLWHWQLMH XWUREHURSLOIHF}HD NRMHQ MiH BQB MKMW
VDVWDQDND L]JUDpXQD VWDWLVWLND WUDAHQMD SDSLUD QD

,VWR WDNR NYDOLWHWDQ SUHJOHG LQIRUPDFLMD MH NOMX}|
VWYDUDQMH L]JJUDGQMX L RAOAWAODY¥DOMHARVRQRWDYVANRLQIRU
PDQMD PRIJXUQRVW JUH&NH WR MH SRY$®Savaxh hpravli@njeV X VY UK
odnosima s korisnicima VYH WR RPRJXuUDYD L R OD bdpfbljéaie odivsthd® WLPH

s korisnicima XVPMHUDYD L RGDEHOHA®MYDFISOMX VWYDUDQMD ORMD((
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25. 3UREOHPL XYRYHQMD VXVWDYD ]D XSUDYOMDQMH RGQRVLF

8VSNURV QMHJRYRM VYH AaLURM SULPMHQL X VYLP SRGX]HU
upravljanje odnosima s korisnicima isto tako predstavlja i mnogobrojne probleme.
Dakako, na svima se njima radi kako bi ih se anuliralo ili popravilo, ali ipak ih valja
spomenuti i ukazati na njih. Prilikom implementacije sustava za upravljanje odnosima s
NRULVQLFLPD PRRBHQWHV@DXNWXUQH EDULMHUH WM RUJDQ
SRGX]J]HUD VXVWDYQH EDULMHUH WM QHGRVWDWNH X VXVWI

barijere, tj. otpor zaposlenika. ©

Jedan je od glavnih problema, QD NRMHP VH L QDMYLAaH UDGL SRWHAaN
N R U L aststhgaMa-upravljanje odnosima s korisnicima X MHGQRP SRGX]HuUX 3RWH
QDVWDMX L] YLAH UD]JORJD UDGL RWSRUD ]DSRVOHQLND UD
UDGL QHGRVWDW NBMe&NQLR taéi Dxkdvhplikdchh pri prilenosu podataka sa

VWDURJ QDpLQD UDGD UDGL QHSRYMHUHQMD J]DSRVOHQLND 1

,VWR WDNR RYLVQR R SULURGL XVOXJH NRMX SRGX]HuUH S!
SULODJRYHQRVWL SURJUDPD VD RIRRimjarirdyl akoVi®© proteslu GMHO D\
SURJUDPX ]D SULEDYOMDQMH NRULVQLFLPD RGUHYHQLK SRW)
WDNYH VH SRWYUGH L]GDMX YLaAH SXWD GQHYQR X SRGX]JHuUX

2SDVQRVW RG QHGRVWXSQRVWL SRGDWDND SUKQR®RRNIIXGD
SRWHaANRUD WDNRYHU MH MHGDQ RG PRJXULK QHGRVWDWDNL
struje ili ako program sustava za upravljanje odnosima s korisnicima QDLYH QD QHNL
SUREOHP L SUHVWDQH UDGLWL GREDU GLR SRnN8dItiXe SRG X]H
MH YHRPD WH&GNR L]YHVWL GD NRULVQLFL QH RVMHWH GD MH

uslugom.

6 Bruhn, M. Relationship MarketingManagement of Customer Relationships, London, Prentice Hall, 2003, str.
177178
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SRJUHANH X L]YHGEL Hust®/R da VfRaMjanjeHodridsima s korisnicima mogu

rezultirati gubitkom podataka, a za otklanjanje takvih JUHADND SRWUHEQD MH SRGU:
VWUXpQLK SRMHGLQDFD pHVWR L SURL]JYRYyDpPpD SURJUDPD
XRSUH L SULPLMHWLWL SRJUH&ANH DNR VX NRPSOHNVQLMH SU

$NR QLMH NYDOLWHWQR LQWHJULUDQ WH SzAdpo€ididgifisti Q GMHO
HGXFLUDQL L YMHA&WL s¥stgvMaupravjinlé o8nssimavsH@isnicima PR & H
XVSRULWL UDG SRGX]JHUD WH UH]XOWLUDWL IRNXVLUDQMHP
umijesto postizanja svoje svrhe da se mogu fokusirati na zadovoljstvo, odnose te stvaranje

lojalnih korisnika.
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3. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini

Koristi primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini su mnogostruki
WH VX ]DSRVOHQL X PHGLFLQL SRpHaia. \8RtaS aHuprRvjanzY DWL MF
odnosima s korisnicima bitna je tema u medicini, pogotovo u granama gdje ima potencijala
GD OLMHpPQLFL L SUXADWHOMIH PMIKEN K QL \RNA R X V0O XSIDF IL THQW
NRQNXUHQFLML GDQDaQMHJ PHGLFQVNRJ RNUX&HQMD VYH VI
XVUHGRWRpPpXMH QD VXVWDYH XSUDYOMDQMD RGQRVLPD V

informacijskih sustava dostavili vrijednost prije cijene. ’

OHYyXWLP XistarhQaugravlijanje odnosima s korisnicima X PHGLFQX WDNRYHU
nailazilo na mnoge prepreke kroz poviest - SRJRWRYR ]DWR aWR VX UMHAaAHQN
sustav upravljanja odnosima s korisnicima X PHGLFLQL ]QDW QN A MD RG
struke, radi same prirode posla u medicini. Primjerice, tu je bitna privatnost pacijenata,

tako da su potrebne dodatne mjere sigurnosti.

=DWLP MH WX SLWDQMH PQRJREURMQLK SURFHVD NRML VH YH
liiepQLpNL SUHJOHG NRML SUHWHAQR SUDWL XSXWQLFD LOL UH
GUXJRP OLMHpPQLNX LOL IDUPDFHXWX NRML EL LVWR WDNR \
vidjeti sve informacije o pacijentu na jednom mjestu kako bi mogao pravilno postupati s

QMLP ,VWR WDNR &dWR VH SRKUDQH SRGDWDN R SDFLMHQWLI
sustavu za upravljanje odnosima s korisnicima kako bi se mogli unijeti parametri koji su
UHOHYDQWQL ]D PHGLFLQVNX VWUXQRVWG GRAVMHAIDUGOEBR |
SRGDWDND SRSXW UHFLPR UH]XOWDWD SUHWUDJD L]YUaAHQ
OLMHNRYD QH L]JIJXEH LOL XQLaWH

"Hsu Cl., Hsu PL., ChiuC@stomer Relationship Management in Healthcare Servie Integrated DSS
Framework for Patient Loyalty. In: Nakamatsu K., Phiipsn G., Jain.C., Howlett R.J. (eds) New Advances in
Intelligent Decision Technologies. Studies in Computational Intelligence, vol 199. Springer, Berlin, HekE0Berg

24



Sve su ovo u biti razlozi radi kojih bi sustav za upravljanje odnosima s korisnicima izrazito

ubrzao L RODNADR UDG X PHGLFLQVNLP LQVWLWXFLMDPD SUHPC
MH GHOLNDWQR L NRPSOHNVQR QMHJRYR XYRYHQMH 5LMHDp N
L] QMHJD HYHQWXDOQR SURL]DaAaOH VX VYDNDNR PQRJRVYV
implemHQWDFLMD XVSMH&AQD

-HGDQ RG QDMYHULK L]DJRYD MH VYDNDNR XPUHADYDQMEF
farmaceutskih institucija koje bi bilo potrebno kako bi sustavi za upravljanje odnosima s

korisnicima RODNAaADYDOL D QH NRPSOLFLUDOL UDG X PHGLFLQL
XY Ry Hs@shMvé za upravljanje odnosima s korisnicima u medicinu do sada, ovo je jedan
SUREOHP NRML MR& XYLMHN QLMH X SRWSXQRVWL ULMHAaHQ
sSUHpDYD WR aWR QH SRVWRML QLNDNDY SURSLV NRML EL S
softver za sustav upravljanja odnosima s korisnicima NDNR EL VYL ELOL PHYyXVREQ
L AWR NRPSDWLELOQLML .RQNUHWQR X +UYDWCeNRIM LQVLW
Zdravstveni Informacijski sustav Hrvatske - DaXUQD ED]D BrGkoywavNda za

javno zdravstvo) NDNR EL LQIRUPDFLMH L] VYRMLK VXVWDYD SRKUDC(
povezane institucije mogu pristupiti. Dakle, jedan od korakap UHPD UMHAaAHQMX WRJ SL
SRGX]HW WLPH &WR VYH LQ\pigrame Ed MprhviameU dlivbXimd. B D W L
korisnicima V PRIJXUQRVWL SRYH]LYDQMD L VODQMD LQIRUPDFLMD

1D SLWDQMH XPUHADYDQMD L SRYH]DQRVWL VH QDGRYH]XM
SXWRYDQMD SDFLMHQDWD X LQR]JHPVWYR WH RSUHQLWR JOF
PHYXQDURGQRM ED]L ELOR EL LGHDOQR NDG ELlij@takbHpQLFL |
GD DNR SULPMHULFH SDFLMHQWX SR]JOL X LQJRHPVWYX C
informacijama o njemu kad ga zaprime u bolnicu te vidjeti njegove alergije, koje tretmane

L WHUDSLMH SULPD QMHJRYX SRYLMHVW ERGHQWLRGWSHLWLE
NDNR 4H JD QDMEROMH WUHWLUDWL

2YR MH GRVWD WH&NR L]JYHVWL L UDGL |DNRQD X RGUHYHQLF
tolikoj razmjeni tako osjetljivih informacija - a isto tako pacijenti navikli na, primjerice,
sustav upravljanja odnosima s korisncima L HOHNWURQLpPpNR SRVORYDQMH X
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QHUH LPDWL VD VRERP ]DSLVDQH ELWQH PHGLFLQVNH SRGDW
nezgoda ili nenadana bolest u zemlji bez razvijenog sustava za upravljanje odnosima s
korisnicima u medicini, nepovezanoj s njihovom zemljom, to potencijalno stvoriti velike

probleme.

=DNRQVNH SUHSUHNH SRVWRMH L QH]J]DYLVQR RG PHYXQD!
XPUHAHQRVWL UDGL VDPH RVMHWOMLYRVWL SRGDWDND RNR
X1 NR UL gragra@avstistava za upravjanje odnosima s korisnicima potpisuju izjave o

WDMQRVWL NDR L VYR RVREMOH V SULVWXSRP WH WDNRYH!

podataka kako bi to bilo evidentirano.

Sustav upravljanja odnosima s korisnicima u medicnii PHGLFQVNLP LQVWLWXFLMDF
koristiti, osim za pohranu podataka, za automatsko ispisivanje recepta i nalaza, za

LIUDpXQH RGUHYHQLK J]GUDYVWYHQLK SDUDPHWDUD NRG SD
LIGDYDQMH XSR]JRUHQMD X VOXpDMIXWGEDSEHBFHOHQW MR XEIDQ
izdavanje obavijesti pacijentu da ga se podsjeti na termin zakazanog pregleda, za

LVSLVLYDQMH UD]QLK VWDQGDUGL]LUDQLK SRWYUGD ]D SUD
SDFLMHQDWD ]D SURYRYHQMH R R LSKD B QNIHDQVEAAL B THHIGM HF LVQALD
SDFLMHQDWD L SR]LYDQMD SDFLMHQDWD QD SUHJOHG X VOX

kontrola.
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3.1. Prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini

SUHGQRVWL suR&va &aV tpaMijdnje odnosima s korisnicima u medicini su
QDGYODGDOH QHGRVWDWNH GRYROMQR GD MH XYRYHQMH
PHGLFLQVNH XVWDQRYH YHU GDOHNR X]QDSUHGRYDOR

Neke od glavnih koristi i prednosti sustava za upravljanje odnosa s korisnicima u medicini

su iste koristi kao i one takvih VXVWDYD RSUHQLWR SRKUDQD SRGDWDI
DXWRPDWL]DFLMD NDG MH ULMHp Rorda¢cébind Woj. e LzahtiieMajg L MHG C
XNOMXpHQRVW VDPLK ]DSRVOHQLND MHGQRVWDYDQ SULVYV
RPRJXUDYDQMH YLABRWOHRHGLPID GD VH SRVYHWH NOMLHQW
SDFLMHQWLPD WH NXOWLYLUDQMX GXJRURpPQLK RGQRVD V Q

.RG SDFLMHQWD L OLMHpPpQLND SRYMHUHQMH L NYDOLWHWDQ
LPDWL MR& YLaAH SR]JLWLYQLK SRiWneddH Glak&ny veiMSegd K OL MH |
AWR MH WR ULMHp NRG RVWDOLK XVOXaQLK GMHODWQRVWL 3
sustava za upravljanje odnosima s korisnicima X PHGLFLQVNH LQVWLWXFLMH V
su i ti usko povezani s sustavima za upravljanje odnosima s korisnicima R SUHQLWR NRM
utH RYR SRIJODYOMH GHWDOMQLMH UDJUDGLWL

3UYD SUHGQRVW L]JUD]JLWR ELWQD ]D P H GsustdvQaupvaMjawieR p Q R VW
odnosima s korisnicima SUXaD /MXGVNR RNR NDR L XPutjiecjgnmMHN PRA
HPRFLMD LVNULYOMHQH SHUFHSFLMH LOL VXEMHNWLYQRVWL
SRIRWRYR X EU]JLQL L AXUEL LOL SRG VWUHVQLP XYLMHWLPD
ELWQH LQIRUPDFLMH GRQLMHWL NRINWLLBELYFRW) SOHRLNSHQ W
LQIRUPDFLMH QD SUDYRP PMHVWX L X SUDYR YULMHPH PRJX

6OMHGHUD SUHGQRVW MH PRIJXUQRVW NRRUGLQDFLMH NRMD V
SUREOHPD X P UsHstabay PaQudrBvljanje odnosima s korisnicima medicinskih
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LQVWLWXFLMD 7DNYD NRRUGLQDFLMD ]QDpL YHU QDSRPHQ X
pacijentu dostupan u bilo kojoj lijecnickoj instituciji u kojoj je on zaprimljen, na osnovu
izdavanja njegovog imena i prezimena, broja osigurane osobe ili nekog drugog

identifikatora.

S8EU]DYDQMH SURFHVD QD NRMH OLMHPQLFL LQDpH JXEH YULM
YL4AH YUHPHQD ]D SDFLMHQWH XYLMHN PRA&H ]QDpLWL NYDOLW
odnos povjerenja V. SDFLMHQWRP 8 NUDMQRM OLQLML WR PRAH ]QDW
UH]XOWDWH NDR L SXQR YHiH ]JDGRYROMVWYR SDFLMHQDWD
OLMHpPQLFL LQDpPH WUR&H YULMHPH PR&H VH SRIJLWLYQR RGU
SREROMADWL UDYQRWHA&X L]PHyX SULYDWQLK L SRVORYQLK &
QMLKRY VWUHV WH VDPLP WLPH VWYRULWL ]JDGRYROMQLMX L

medicini.

SUDUHQMH VWDQMD SDFLMHQDWD MH 6 PikézGigidRmadj® YOMHQF
SULNXSOMHQLK R QMLPD SUXaDMXuL PRIJXUQRVWL ]D YHUX U
GUXJL OLMHpPpQLN RG RQRJ NRML MH |[DSRpHR UDG V SDFLMHQV

ili promjene mjesta boravka pacijenta.

Glavna prednost WUHEDOD EL ELWL VWYDUDQMH WDNYRJ RNUX:
institucijama i zdravstvu, kao takvom da imaju zadovoljnije pacijente koji se pravovremeno

LIOLMHpH WUHWLUDMX L SUXAaL LP VH VNUE WH LVWR WDNR
VHHOH ]DSRVOLWL X RYRP SRGUXpMX WH SULVWXSDMX VYRM

Zvanju s poptunom posvetom, energijom i entuzijazmom.
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3.2. Problemi sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini

8] JHQHUDOQH SRWH &N R U bus$avd 7@ upxaR|jBnjX ddRgsH $kbBrisnicima
X PHGLFLQL PQRJL SRERUQLFL 8&€&aR taHiptadjanj©ddiSosimE sy D i D Q ML
korisnicima X ]|GUDYVWYX QDEUDMDMX UD]QH QHGBRIUgt#WWIX®VNH WH
upravljanje odnosima s korisnicima i primjena takvog sustava mogla izazvati komplikacije,
QHSRGREQH VLWXDFLMH WH YL&A&H A&WHWH QHJR NRULVWL .DR
X] R S U H@hl&heE sustava za upravljanje odnosima s korisnicima, kao takvih, ali dosta
WRJD MH SRIRWRYR X RYRP SRJODYOMX VSHFLILPpQR ]D PHGLI

8 PQRJLP VOXpDMHYLPD SUREOHPL QDVWDMX UDGL QHSRWSX(
RGQRVLPD V NRULVQLFLPD LOL WRpPpQLMH UHPHQR QHSRWSXQ
S NRULVQLFLPD NDR WDNYRJ 3RWUHEQD MH XpLQNRYLWD V
timski rad i pouzdanu komunikaciju.® Dakle, potrebno je raditi na konstantnom

SREROMaADYDQMX NYDOLWHWH VXVWDYD |]D XSUDYOMDQMH R

za njihovu primjenu koriste.

Prvi je problem tajnost podataka, prvenstveno gledano kroz aspekt nepovjerenja

SDFLMHQDWD L |GUDYVWYHQLK GMHODWQLND SUHPD VRIWYH
SRGDWDND ODN&H PRJOD L]YUa&aL Welpifajida INersoves, kau i@ X VRIW'Y
GL]DMQLUDQ GD EXGH VLJXUDQ LOL EL SULPMHULFH L VDPL
podataka koju prilikom prelaska na sustav upravljanja odnosima s korisnicima OLMHpPpQLpPpND

institucija stavlja na njihov program.

3ubYQL DVSHNW MH RYGMH WDNRYHU YHRPD ELWDQ SRawl
RGJRYRUDOD EDUHP GLMHORP DNR EL VH WDNDY VFHQDULM
SRVWRMH SUDYLOD L ]DNRQL X PHGLFLQL RNR WDM@RVWL SH

8 Marshall, DCrew Resource Management: From Patient Safety to High Relidbiitgdon Safer le¢althcare, 2010
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NRMH PQRJL SURW sos@uaFRipraXljéiiay dti@pbaBs korisnicima u medicinske
LQVWLWXFLMH QLVX VPDWUDOL YULMHGQLP WUXGD SRNXaDW

=DWLP MH WX YHOLND SURPMHQD NRMD GROD]L V NRUL&AWHQ
zaposlenka SUHPD HGXNDFLML NRMD EL ]|D WR ELOD SRWUHEQD O
QMLKRY LRQDNR NRPSOHNVDQ L |IDKWMHYDQ SRVDR QHPDMX
VOXAaHQMHP NRPSOHNVQLP VRIWYHURP NDR QL ]D SUHGYLYD!
softver PRJDR XpLQLWL X VOXpDMX WHKQLpPNLK SRWH&aNRUD

THKQLpNH VX SRWHANRUH VDPH ]D VHEH MHGQ@WtaR Ga QHJDWL
upravljanje odnosima s korisnicima QH QXGH EU]X L NRQVWDQWX XVOXJX W
X VOXpDMX QDVWDQND JUHANH NRMD VH GXaH YULMHPH QH R
GD VYH UDGQMH L SURFHVL X MHGQRM OLMHpPQLpPNRM LQVWLW
bisesituacijiimRJOD MDYLWL YHOLND NRQIX]JLMD D LVWR WDNR SRW
L SUXaDQMX XVOXJH SDFLMHQWX 3UREOHPL EL PRJOL QD\
FRQQHFWLYLW\ SD SULPMHULFH XSXWQLFD QH VWLJQH SDF
prakse,iOL PX UHFHSW L] OLMHpPpQLpPpNH LQVWLWXFLMH QH VWLJQ!

1HNL VX WHRUHWLpPDUL WYUGLOL L GD SURJUDP DNR VH YUC
LIYHVWL X SRSWXQRVWL SRJUHADQ L]JUDpXQ NRML VPDWUDM.
UDpXQD X\a@tLiRrimijé®ilkroz sam proces.

Sve se prednosti i svi nedostaci primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima
X PHGLFLQL QDMEROMH RpLWXMX NUR] DQDOL]XrusedneN RMHUH.
OLMHpPpQLpNH RUGLQDFLMH
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4. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima na primjeru spec.ord.OOM dr.
Vlasta Lorencin -3HWURYLU

Za svrhu pisanja ovog rada SURYHGHQR MH LVWUDALYDQMH UDGD RUG
medicine u Puli, koja radi preko koncesijskog ugovora s HZZO-om, hrvatskim zavodom

za zdravstveno osiguranje, WM G U AaDY Q LKorist/ seMsdiaRdM za upraviljanje
odnosima s korisnicima X VYRP SRVORYDQMX L UDGX RG JRGLQH 1
VOXALOL LJUD]JLWR SBDPXVRIGARWPXVEUWIDYQRDAQMD VRIWYHUVN
PDQMH PRJXUQRVWL L V QLNDNYRP XPUHAHQRVWL

Program koji trenutno koriste zove se Softmed 2, program koji je CEZIH-certificiran, dakle
kompatibilan s CEZIH-om (Centralni Zdravstveni Informacijski sustav Hrvatske), glavhom
bazom podataka svih lijecnickih institucija u Hrvatskoj. 6 SHFLILpQR MH LJUDYHQ L U
VYUKH NRULaAWHQMD X RUGLQDFLMDPD RSUH L SHGLMDWULMYV
testiranja kako bi zainterisirani potencijalni korisnici programa bili sigurni da je
NRPSDWLELODQ VQMLKRYRP RUGLQDFLMRP WH SULNODGDQ ]L

usluga.

Sustavom za upravljanje odnosima s korisnicima NDR WDNYLP RYD VH RUGLQ
primarno u svrhu pohrane i dijeljenja podataka, izdavanja recepta i uputnica, unifikacije

GLMDJQRVWLpPpNLK QD]JLYD WH ODN&HJ L SXQR SUHFL]QLMEF
OLMHPQLPpNLK3ISRGBDWYWNM DS D FLIMHWWDL LEB®HVWL LVWR VH WL
SULPMHULFH NDNR VH SDFLMHQWX QH EL L]GDOR SUHYLaH N

sve se ove radnje i dalje ne usmjeravaju ka gledanju na zadovoljstvo pacijenta kao
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NRULVQLND NDR QD NUDSUMILY GDGMYDRBRHXDIOWBNL L VWDQGD!
SDFLMHQWLPD LDNR VH QD SRGUXpMX NRPXQLNDFLMH UDGL
LOL OLMHpPpQLND NDR SRMHGLQDFD YLGH ]QDQWwaljanjsRPDFL L
odnosima s korisnicima i sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u svakome
VOXpDMX MR& QLMH UHDOL]JLUDQ L LVNRULAWHQ X PHGLFLQL
mogao biti.

9L&4H R WRPH YLGMHW pH VH QD VDPRP SULPMHUX NUR] DC

poslovanja u ordiQDFLML X SLWDQMX NDR L DQDOL]JL VDPARJ VRIWY

upravljanje odnosima s korisnicima Softmed 2.
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$QDOL]D L SULND] SR VUM&§amal bidhosinve B (kdtighicima u
spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -3HWURYLU

8 RYRPH SRJODYOMX DQDOL]JLUDW iUH VH UDG RYH RUGLQDF
striktnog fokusa na sustav upravljanja odnosima s korisnicima i primjenu upravljanja

odnosima s korisnicima 'DNOH SURXpPLW UH VHjesa\Wasi}Q brdinadjeO XV NR M
SUROD]L WH VYH PRJXUH SRSUDWQH UDGQMH NRMH JD SUDWEF

SDFLMHQW NDNR EL ELR X VXVWDYX PRUD L]DEUDWL GD EXC
VWDURJ VXVWDYD MRa@ XYLMHN RVWDOD NRG OunbldHu@i ND NRG
SUHELYDOLaAWD 6YDNL MH SDFLMHQW XYLMHN X PRIXUQRVWL
PHGLFLQH WH VH PRAH L SUHEDFLWL X GUXJX RUGLQDFLMX
MHGQDN SRVWXSNX SULOLNRP RGDELUD OLMHPQLND

Dakle,akosepDFLMHQW aHOL SUHEDFLWL NRG OLMHpPQLND PRUD SF
NRMHJ ELUD NRMX SRWSL&H SDFL-Nejdv@ B phrilik@Rprvieg upiBeEE UD QL O

pacijenta u program sama generira.

Ako se radi 0 upisu hovog stalnog pacijenta, izjava se ispisuje i nosi u HZZO koji u svom

VXVWDYX SURPLMHQL LIDEUDQRJ OLMHPQLND 6OMHGHUL MH ¢
L VWDURP NRML WDGW RIQGE L IWBXAEHQLP SXWHP VDOMH VYH Q
=DVDGD RYDM SURRHQOLMREAHOHIMMVURQVNL SUHWHAQR UDGL
VLIXUQRVWL L SRYMHUOMLYRVWL SRGDWDND LDNR VH UDGL

pojednostavila proces.
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UYL MH NRUDN ]JQDpL X VYDNRP VOXpDMX stvdah@ DjdddWhSDFLMH
SRGDWDND X SURJUDP 1DNRQ WRJD VH L]JYUAL LVSLV SRGDW
WRPH GD OL SDFLMHQW &aHOL LIDEUDWL RUGLQDFLMX L OLMH|
kao stalni pacijent. Dakako, tome prethode razni krite ULML L]JERUD RG NRMLK QDM
SUHYODGDYDMX JODVLQH L SUHSRUXNH EURM SDFLMHQDWD
boravka pacijenta.

O9HOLNL EURM SDFLMHQDWD aHOL ELWL aWR EOLAH VYRMHJ L]
NDNR EL DMXOEXBOHVWL LOL SRWUHEH GRODVND OLMHpPQLNX 2
ULMHYH RGOD]H OLMHpPQLNX LOL VH PDQMH EULQX RNR VYRMH
NRG ELOR NRMHJ OLMHpPQLND NRMLP LP MH SUHRD. VWDULP ]D

*ODVLQH L SUHSRUXNH YHRPD VX ELWQH ]D SDFLMHQWH NRML
NYDOLWHWX XVOXJH L OLMHpHQMD NRMH RG OLMHPQLND ¢
MHGQRVWDYQR &HOH QDMNYDOLWHWQLMH Vi kidexijimaQ DpH L]E
SDFLMHQWL NRML pHVWR RGOD]H OLMHPQLNX L LPDMX YL&H ]C
NRMLPD MH YHRPD ELWQR PL&O M H QRatijeGete Xdjilnk oviasholR SL QL R Q
ELUDMX OLMHpPQLND QD M]D KaWoMHZédpwolkhi pdsithjl eGrRaYdRdiM LWL D C
4LUH RGOLpQH SUHSRUXNH GDOMH

Broj pacijenata u ordinacijama bitan je faktor kao prepreka za prebacivanje pacijenata ako

VX RGUHYHQH NYRWH RUGLQDFLMD-RRMWH ¥ )>S RSX]IBHRQMHPD V +
smawuUubD GD EL SRYHUDQMH EURMD SDFLMHQDWD X RUGLQD
SRVORYDQMD SURFHVD WH WUHWPDQD (AIXFXMB QDIVD8L SRPER
programa sustava za upravljanje odnosima s korisnicitma RYR VH MRA&a pHAUH L EUA|
kontoiUDWL ,VWR WDNR PQRJL OLMHpPpQLFL L VDPL SURFLMHQN
ubcLwL V SUHYHOLNLP EURMHP SDFLMHQDWD WM GD EL U
vremena za sve, pogotovo telefonske pozive pacijenata i neke posebne zahtjeve te

KLWQRUH ]D NRMH VH XYLMHN PRUD RVWDYLWL SURVWRUD X |
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Prilikom prvog javljanja pacijenta u ordinaciju, po pravilniku bi bilo potrebo obaviti

kompletan sistematski pregled te sva mjerenja na pacijentu, kako bi se utvrdilo njegovo
SRpHWQR YEQBRYVYWDQMH SR GRODVNX .DVQLMH VH WR PRAt
UHGRYQH NRQWUROH GD OL MH QDVWXSLOR QHNR SRJRUAD
njegovog zdravstvenog stanja.

Nakon toga, pacijent dolazi po potrebi. Potrebno je, prema praviiPD QDUXpLWL VH ]
GROD]DN D KLWQRUH VH SULPDMX QHQDMDYOMHQR 8 RYRM I

PLOQXWD &awWR MH L QD]J]QDpHQR X SURJUDPX L aWR PRJX S
QDUXpXMX SDFLMHQWH 1D YUDWLPD dihatij@ ReoQ BehitienietuUD G QR

na stranicama istarskih domova zdravlja.

SRVWRMH RGUHYHQH XVOXJH |D NRMH SDFLMHQW QHUH GRUL
KLWQX SRPRiU X VOXpDMX NULWLpPpQH L RSDVQH SR aLYRW VLW
dD VH SDFLMHQW SULOLNRP SRMDYH QHNH JGUDYVWYHQH VP
QDUXpL QD SUHJOHG 1D RVQRYX SURFMHQH OLMHPQLND SULC
QDUXpLYDQMD OLMHPQLN LOL VHVWUD ELUD Matijeritd uMHPH NI
UDVSRUHG GDNOH QD RVQRYX KLWQRUH QMHJRYRJ VWDQMD

yHVWR VH MDYOMDMX ]DKWMHYL SDFLMHQDWD GD GRELMX XS
SUHJOHGD ,DNR SRVWRMH L]QLPQH VorodljxnDi @ jpitblpotrédmOMLPD OL |
SULPMHULFH DNR MH SUHWKRGQR XVWDQRYLR QHNR NURQL
SDFLMHQWX SRWUHEQD VDPR REQRYD UHFHSWD ]D OLMHN N
OHYyXLWLP X GUXJLP VOXpDMHYLWBp QLN LYQ]LLVQULL YO XPpD NGHROD
QD SUHJOHG SULMH QHJR L]YUAL ELOR NDNDY GDOMQML NRUL

1DUXGAEH VH X RYRM RUGHPQPLOIRPL PRIXWRI MIHWWULDGH LQFLMDW

te ne postoji u programu za upravljanje odnosima s korisnicima LOL X VXVWDYX RSOt
VOXAEHQL PDLO LOL RYDNDY NRQFHSW
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SBULOLNRP VYRJ GRODVND SDFLMHQW QH PRUD SUHGRpPLWL
XQRVRP QMHJRYRJ LPHQD SRaAWR MH UDpPpXQDOR OLMHpPQLNI
DaXUQX ED]X SRGQaVedmdDvidida I je osiguranik HZZO-a ili nije. Vrijeme

PHNDQMD X RYRM RUGLQDFLML ]QD ELWL SRSULOLPQR GXJR ¢
od optimalnog broja pacienata. 7R XJURNXMH pHVWH ADOEH SDFLMHQIL
zadovoljni odnosom s lfHPQLNRP L XVOXJRP NRMX X NRQDpPQLFL SUL
UD]PDWUD SURPMHQX L SUHOD]DN GUXJRP OLMHpPQLNX

7,MHNRP SUHJOHGD NRML ]QD SRWUDMDWL L GXaH RG ]DND]
pacijenata, a ponekad i tendenciji pacijenata da razglabaju o sYRMHP ALYRWX L
VYDNRGQHYQLFL OLMHPQLN XVWDQRYL GDOMQMH SRWUHEH ¢
NRMH SUHWUDJH QDUXpLWL NRMH PX OLMHNRYH SUHSLVDWL
pomagala potrebna, da i mu je potreban putni nalog ili doznake za
ERORYDQMH LVSULpPpQLFD SRWYUGH

2UGLQDFLMD MHGQRP PMHVHPQR UDGL L VXERWRP NDGD GRC
WX VXERWX QLVX GHAXUQL 3ULOLNRP ]DSULPDQMD WDNYLK
prezime i broj osiguranika kod HZZO-D 1HNH SRGDWNH R QMLPD QMLKRY [
PRaAH YLGMHWL X VYRMHP SURJUDPX MWW IGK WHNVWQDVDH&D=
programa sustava za upravljanje odnosima s korisnicima UD]J]OLPpLWLK RUGLQDFLMELC

postoiji.

8SXWQLFH QR SADHOMKAHOHNWURQVNL LDNR VXVWDY YH]H V E
XYLMHN SULQWDMX GXSOLNDWL ]D PQRJH 1DNRQ L]JYUAHQRJ
koji je uputnicu izdao te on to javlja pacijentu, a zatim i prepisuje pacijentu lijekove koje je

VSHFLMDOLVW SUHSRUXpLR SXWHP UHFHSWD 8 VOXpDMX GlI
OLMHpPQLN RSUH SUDNVH X RUGLQDFLML VDPR aDOMH UHFHSW
SDFLMHQWX QHNH GUXJH QDpLQH OLMHpHQMD DNR PX OLMHN

PacLMHQWL SULOLNRP pHNDQMD QD XVOXJX pHNDMX X KRGQL
VWDULP GUYHQLP NOXSDPD WH X LVWRP KRGQLNX pHNDMX L S
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1HPD DSDUDWD ]D NDYX QLWL QHNDNYLK VDGUAaDavib. |D pLWL
6HVWUH SR]JLYDMX SDFLMHQWH SR SUH]JLPHQLPD EH] QHNH S
SDAaQMH QD NRPXQLNDFLMX QHYH]DQX X] VWULNWQR VDPR X
SDFLMHQWLPD WHpPpH GUXNpPLMH NDR L NRPXW® ouwioRamdD OLMH[|
koja sestra je na smjeni, tj. ne posotji propisana politika ordinacije o tome kako bi se trebao

pLQLWL VYMHVQL QDSRU GD VH EROMH NRPXQLFLUD V SDFLM}I

Mnoge se funkcije programa ne koriste do svojih punih potencijala. Recimo, pacijente se
ne filtrira prema body mass indexu ili nekim podacima prema kojima bi ih se moglo filtrirati
i segmentirati kako bi im se slale neke akcije o pozivu na pregled itd; te se funkcije koriste
VDPR ]D SRWUHEQH LVWUDALYDQMD

Kontrolori HZZO-D ]|DGXaHQL VX ]D SUDUHQMH UDGD RUGLQDFLMH C
D GUXJLP GMHORP IL]JLPNL GRODVNRP QD NRQWUROH .RQWL
SULNXSH GRYROMQR QRYDFD V REJLURP QD EURM SDFLMHQ
zdravs WYHQRJ RVLIJXUDQMD WL SDFLMHQWL SR SUDYLOQLNX C
VDYMHW DOL SODUDMX VYH YLaAH RG WRJD =DWLP NRQWURC
WH RSUHPX L XpLQNRYLWRVW RSUHQLWR 6OMHGNOD ZFWMQ@D
kontrolori HZZO-a prate da li su doznake za bolovanje koje su izdane zaposlenim

pacijentima izdane s pravom i opravdanim razlogom te da li su ti pacijenti uistinu u

QHPRIJXUQRVWRYDBMGNRQWURORU QXAaQR PRUD blswtakh GLSOR
NRQWUROLUDMX L L]GDQL SXWQL QDOR]JL L LQYDOLGVND SRP
]D SURFMHQX LQYDOLGLWHWD SDFLMHQDWD 6YH VH RYR YU
UDGQRJ YUHPHQD a4WR PR&H ]QDQWQR XVSRULWL VDP UDG V

9DOMD VSRPHQXWL L NDNR VH X RUGLQDFLML REDYOMDMX L .
kada ordinacija radi ujutro - po tu krv dolazi osoblje OB Pula te je voze u laboratorije na

SRWUHEQH SUHWUDJH NRMH VH QD]QDpXM X trQnBkia BydnDPD V N
YUDUDMX X RUGLQDFLMX WH LP OLMHpPQLN L VHVWUD PRJX SU
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1DNRQ RGODVND SDFLMHQWL VX SUHWH&QR ]DGRYROMQL X
SRVWRWDN QH]DGRYROMQLK SDFLMHQDWD BjUXX [RLGDLLP [ HNIFRM \
GR3Z0OL QHQDMDYOMHQR WH VX WUD&LOL QHNX XVOXJX KLWQ
KLWQRiUH NRMD EL UH]XOWLUDOD GD LK VH RGPDK SULPL 5
XVOXJRP QDNRQ &WR VH QDUXpPLR DRRQR®P pHHAABED tiRX VW U L U |
A4WR EURM SDFLMHQDWD X RUGLQLDFLML SUHOD]L RSWLPDO
RUGLQDFLMH QLMH GD LK VH RGELMD WH pHVWR QDUXpHQL S|

Komentari o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu uslugoP aLUH VH YHOLNRP YHULQRP
SRWSXQRVWL XVPHQRP SUHGDMRP 1DMpH&UH VH LVNXVWY
PHNDRQLFH SULOLNRP GRODVND OLMHPQLNX 3DFLMHQWL NI
PHYyX VRERP X SULYDWQRPH &L Y RWNABH WH BRKYEORPWH DLOIL SWH
RGODVND OLMHpPQLNX L REDYOMHQRJ SUHJOHGD QLVX SUHW!
GDYDQMH SUHYLAH SRYUDWQLK LQIRUPDFLMD EDUHP QH X
QHIDGRYROMVWYD QH RpHNXMX QLNDNYH SURPMHQH

8] VYH VSRPHQXWH UDGQMH NRMH VH L]YUADYDMX NRMH VX J
vezan sustav za upravljanje odnosima s korisnicma 8 VOMHGHUOUHP SRJODYOMX D
se detaljno sustav za upravljanje odnosima s korisnicima, tj. softver za taj sustav koji ova

ordinacija koristi.
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4.2. Analiza VRIWYHUVNRJ zZd Mpréaie@®l Ddnosima s korisnicima u
spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -3HWURYLU

,]JD SURJUDPVNRJ UMHAHQMD 6RIW P H Gupravij@/reddrh i ¥z2ydjei ND 9HJD
WYUWNH L SURJDPVNRJ UMH&AHQMD 9HJDVRIW MH WYUWND
Softmed-D EDYL VH L GUXJLP SURMHNWLPD NRML XNOMXpXMX
SRWUHEH PHGLFLQH LQWHJUDFLMWYXL WGY BD YWHQ N HN IR ROUWDRDIF

Vegasoftu pogledajte na web stranicama tvrke Vegasoft.

IDPEGD G R R MH WYUWND VD LVNXVWYRP X UD]JYRMX SRVO
ostalog i za razvoj starije, prve verzije Softmed-a, koja se prije CEZIH certifikacije
XVSMHEAQR NRULVWLOD X EURMQLP RUGLQDFLMDPD QD SRGU
QHSUHVWDQR XV Da¢doblp ROIBRYNBR]RG GHVHW JRGLQD X VXUDGC
programa, kako bi dobio formu koja nabolje odgovara poslovnom procesu i potrebama
GDQDaQMLK NRULVQLND

BOLMHGL VXVWDYQL SULND] SURJ &bt z6 RorsVIRiedndsidR UMH&H
s korisnicima X VSHFLMDOLVWLpPNRM RUGLQDFLML RSUH PHGLFL
PRIXUQRVWL L NRULVWL WH IXQNFLMH NRMH RQ QXGL D VSR
VX VH WH LVWH UDGQMH ]D NRMH VH RQ VDG NRUWAMN REDYC
prika]DQ NUR] LVMHpPNH HNUDQD X]HWH L] SURJUDPD 6RIWPHG
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Slika 1. Snimka HN U D Q D e 2axhj&/OwWSoftmed 2

< Soltmed 2.0.65
>

:
i %\i‘- Prijava u aplikaciju

Yorsko me: ‘Dtiwﬁ

ot s —| (e ]

Softmed 2.0.64

lzvor: obrada autorice

&LMHQD QDEDYH L RGUADYDQMD MH NXQD PMHVHEpQR D SUT

verzija u trajanju od 30 dana kako bi se ustanovilo da li odgovora ordinacijama koje ga

planiraju implementirati.
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.RULVQLN SULOLNRP NXSQMH L SULMH NRULAWHQMD SURJUDF
izjavu o tome da ima bazu podataka u svojH P Y O D V-Qlasiiaja evidenciju o zbirkama

osobnih podataka te se registrira kao voditelj zbirki osobnih podataka. Ordinacija koju se
SURPDWUD NRULVWL WDNDY VXVWDY RG JRGLQH D WHN
ustanove koje koriste sustave za upravjanje odnosima s korisnicima pozivaju da se

prijave.

1D VOLFL SULND]DQR M Husta¢zauprsviarj©odhbsin B RoMsnicima,

]JD NRML MH SRWUHEQR MH NRULVQLpPNR LPH L ORJLQND NRWN
kupnje, WM SUYRJ XODVND X SURJUDP -HGDQ SURJUDP MH SU
UDpXQDOD SODQLUDQR ]|D OLMHPQLND L PHGLFLQVNX VHVWU;
DOL X] GRGDWQR SODi{iDQMH

=D NRULAWHQMH S WrRastlkkartitd® sSKBMWSBR PIWLYR XORJLUD QD 931 PUI
QDNRQ WRJD VH QD UDPpXQDOR]RNRMNWI IV K XRRIDLEPD V NRULVQ
OR]JLQNRP 1DNRQ XODVND X SURJUDP QXa4QR MH GD VH NRUL
MRda MHGQRP XORJLUL X 931 PUHaAXR'DXNSRVWILY PWHAY W B pXDY
takvim, D |DWLP SRVHEQR V SURJUDPRP 931 MH VXVWDY NRML V

povjerljivim podatcima.
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Slika 2. Snimka ekrana, raspored izbornika u programu Softmed 2

uwanuwy T g00z 9021 - emee) Py

wpod iz

lzvor: obrada autorice

Zaobrasce NRML VH ULMHYH NRULVWH SURFHV %add aptiamMed WUDM L
SRVWRML |D WUD&HQMH IXQNFLMD X SURJUDPX LDNR SRVWR
OLMHNRYD L XSXWQLFD 1H L]JEDFXMB LVDOJEDFX RIS AMLOILH QIR R &
SUHWUDALYDQMD LPHQD SDFL M3ta® \2aDupravljdhje jo@riofima NRML RY
korisnicima NRULVWH WYUGH GD MH WR UDGL V |edpostgeRigRoM. L SUHY
VD VOLpQLP L YUOR VOLPQLP QD]JLYLPD WH EL PRJOR LPDWL
LIEDFXMH OLMHNRYH VOLpPpQLK QD]JLYD LOL LK MR& JRUH VDI
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Slika 3. Snimka ekrana, unos pacijenta u program Softmed 2

& Softmed 2.0,65 - Ordinacija opde medicine Testm Lijelnik, dr.med spec. - [Softmed 2.0,64)
T, Kaetoteka Laboratortjshd nalari o iairadunt  Aktived prozorl P, d dotrd sadefap  Podelenja  Pomol & x
s, I S B o
= N . s T
: 4 ‘I Generalije pacijenta
5
2
T 5 4 1zjava o lzbory
o
5 Osnorvrd podact 2de arestveno osiguranje
»
‘g Br. kartona Klasiini karton Inddcator oslg.  Osigurane osobe s prebivaliitem u RH v
Ime Pero Nositelj oskg. (5 Nestel csigurangs () Qlan citely
Presene  Perd Dokument
g Djev. prezine Drlavaosky Hrvatska v
; IMBG 0104945362305 Spol Osnova osig. 10
® Dotrod. 0101954 OM O2 kg C ¥
Adeesa o Ispostava 018 Dubroweik (018 v
s Kutni broj Matilni broj 987654321
H Mjesto  Dubeovndc Ll Broj cbveze 0123456789 Tratange
E Telefon (1) GS™ Br. osig. osobe 002 12345678 ) trapo
Telefon (2) Broj iskazmice 10001210001001 ) do 4
Bealno stanje  Udana / olenpen - -
[ Aktived ) Dopunsko osigur ange
Radei status redovan posao v [ pachent
= Broj iskaznice Vrijedi do - |
Gdje radh
?]Wﬂ”lk“lp
Zankmanje
rarac E._“ Prema L 2% 05 (18 st 4.5) Prihodovnd cenzus - Dsigurane osobe Z2ve v
% ‘_‘;J Broj iskazmice 001001010010 Tragaeje
Sifra D " O trapo
STATUS [ Prolaznik [7]Odjavijen [ |Unwe [ Invald () do 28102009 3
&7 Pohoni H KK Odustani

Softmed 2 Verzis programa je aluma. Usts kskova je alurna. Sfrarmi s alurrs,

Izvor: obrada autorice

6XpHOMH ]D XQRYV s8daF zMkp@WaDje Xdnosima s korisnicima ima sva
SRWUHEQD SROMD L PRIXUQRVW XQRVD VYLK SRWUHEQLK L U
osigurane osobe HZZO-a, svi ostali podaci se sami ispune ako je pacijent u bazi podataka
CEZIH. Pacijent dakle prilikom prelaska lijecniku mora osobno doci i dati zdravstevnu

iskaznicu jer su 95% pacijenata osiguranici HZZO-a i u toj njiihovoj bazi podataka.
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U programu se nalaze i pacijenti ove ordinacije u kojoj se koristi, ali i pacijenti ostalih
OLMHPQLND NRML VX-aRRfiikbx Wba3hal te se=cstale pacijente koji ne
SULSDGDMX RYRM OLMHFQLFNRM RUGDQLFLML XQHVH V EURM
XVOXJD NRML LP VH PR]JH SuUXaLwWL 3URJUDP DXWRPDWVNL
pacijentima dostupne koje usluge te izdaje upozorenjeinotiILNDFLMX OLMHpPQLNX LO
XQHVX GD SUXaDMX LOL aHOH SUXAaLWL SDFLMHQWX XVOXJX N

Slika 4. Snimka ekrana, pregled pacijenta u programu Softmed 2

& Softmed 2.0.100 - Ordinacija opée medicine, dr.med.spec, - [Pregled: ANITA SIROLA) 3T
Tu. Kartoteka  Laboratortjskd nalaxd nl regiy airalund  Aktivnd prozoel ¥ &z orden Dodatrd sadriap  Podelengs  Pomod . 8%
5, B
< ANITASIROLA slergie.  Peniciin
= e datred LEARL Y M 228 Selesna aks Aktrvna rek oacsy droge
5 L}‘) adeo1s DOM LAIROVLIENIKA 75.A RUEKA Wik 087 puierye Nepuiad [nidk ad pasio] albohol Ne pae alkobo
:imdmmm Pregled | cjeplyenia = Lab 1) | mjerenga « Prijedion | upate « Prijave | pomagala = Bolovangs | putnd naloa = .
v
2 Q Anamnezs | Busur | Preporibs | Upate zaTh | Shke | dohumana Sadaings Th QY - akutng | ) - hromidna QDmupmunoTh(Rp) Pararn ¢ ?
K
i Vidno poboljsan e, produzf te spiu na jos tedan dina Precstso  Datum Nacre b s Doza fuuea)
)= == Mdws 22000  Amowd cape 16500 mg wah B sen
——— Vdae 220209 Feoumml 0000 2% ngade
- = Wdme 230209 Kavecmbadfim B 1) g87Smg svakh 125 (D)
5 Odona (80108  Dabeoston ®i A0 2% 1 drevro
x -
: 2| Moveteracna b cape. 160000 mg 3% 2kape 1)
: e e
€ oateon 20 1 wveden (1)
E W Ponow terasoiu
Z | |7 mredolo dotaska pacients ~ Porcw ter agny (D) o Novaterapnn | T amagens tevapnu () Brili teragoy
E‘ Q Ousgnezs [UT2 | 8PRD| EXO Uputnice | Danas propisane Up
MEB @® Dg | [‘odaldg Datum To Uguien Tiah te A
X0 C Tianchoytka modcny K5 o R fahaoe
M¥KB-10  Dyagnoza 051207 A Infekiologia peegied. cheads | muilre
» RS St febalie. Tursis. Myoma uten = e ¢ Radcioom RTG ek 208 1 phuts Moken e
03120 C Modcndha mbactaclogns & werckulirs | artbaogam
S Gre C Modcndh.s mbacbioon ¢ sokcs bak tenciodh) | patasiciody
AB07 C Modcndha miucheioon ¢ werokubus | ardbuogran
WNr n L ] rradal i v
& Nova uputrics
Q Siutel | Porupc | Bieitaserm | ORPEPNTIO | Q) Bolovan € 3 Podsiatnik uz pregled
| = Tekokarten |
Verta siudags - nastavek dosadainge: ¥ St
[ e Previpahite ]
Shotayem 08 01.2008 - RS0 (U obrad) %
Sdra pregieds 11012« Kontrolni gregled u PZUSK22 [+] pregied na teret fonda (pojeviti e se u bsti za slanje)
«”  Pohwant H J€  Odustand ]

Izvor: obrada autorice

BURJUDP SUXaD L]JUDJLWR SUHJOHGDQ SUHJOHG SDFLMHQWI

SDSLUQDWLP NDUWRQLPD NRML SUDWH DOJRULWDP UDGD Ol

wubDMQL D YHuULQD MH &aLIULUDQD GLMDJQR]H OLMHNRYL X
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VWDWXV VH XQRVH WHNVWXDOQR .ROLPLQD XQHVHQLK SRGTC
XVSRUDYD EDFNXS NRML VH UDGL QD 86% OLMHUQLND LOL ¢
preporuci HZZO-D L SURL]YRYyDpD SURJUDPD

8 VOXpDMX GD SULPMHULFH SDFLMHQW ]D YLNHQG RGH NR
XSWXQLFX LOL OLMHN NDGD L]DEUDQL OLMHpQLkbie RWYRUL \
SUHWUDJH L SUHJOHGH WH XVOXJH SDFLMHQ We¥epselzX DR G U
ligkove izdao EH] REJLUD QD XPUH&H@RVW SUHNR &(=,+

6SHFLMDOLVWLpPpNL QDOD]L L QDOD]JL L] ODERUDWRULMD NDR
medicine izdao uputnicu, LVWRP VH XSXWQLFRP YUDUDMX OLMIAPQLNX N
1DOD]H YLGH OLBMRHOp@QUEINL X RYRP VOXpDMX 2% 3XOD 6SHFLML
SUREQRP VODQMX L RYDNDY MH SURFHV V QMLPD WHN ]DSRpt!
YUDUD HOHNWURQVNLP SXWHP QD RYDM (ehjvézdogd@isi®@QH MRA& \

izgradnji sustava u bolnici.

8 VOXpDMX SRJUHANH B IM K QRN Vit RU2 % &Oriske Ndime moraju

biti zadovoljene. Primjerice, kada se ispisuje recept za narkotik, on se automatski upisuje

u knjigu narkotika elektronskim putem. Zatim program upozarava korisnika koju vrstu npr.

bolovanja otvara prilikom otvaranja tog bolovanja i unosa podataka, kako bi umanijio
PRIXUQRVW SRJUHANH OR&H VH LVSULQWDWL NDUWRQ SDFL
program automatskisDP SUDWL UD]J]GREOMH GRSXaWHQRJ L]GDYDQMLEL
VOXpDMX R]JOMHGH itda lse lp@magad Li Gd_ WV rpsBca je tek dozvoljeno
LIGDYDQMH VOMHGHUHJ SD SURJUDP XSR]JUL DNR OLMHPQLN

pravilnika.
OHYyWLP L]X]JHWQH VLWXDFLMH XYLMHN SRVWRMH L pHVWR R®

GRSX&aWD GD VH |IDQHPDUL SURYMHUD QD RQMHRHUXL NR ®X NQXMp

izdavanje odobrenja za to.
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.U programu postoje sve upute o postupcimausl Xp DM X S R NpHiidixbhkzdani recept
se moze stornirati. Postupak nije kompleksan te se stornira jednim klikom, a ako je u
SLWDQMX QDUNRWLN YDOMD X NQML]L QDUNRWLND VWDYLW]I
se provjeriti da li je lijek podignut X OMHNDUQL L VWRUQLUDQMH MH PRJXiH
SRGLIJDR OLMHN LQDpH UH SURJUDP WR DXWRPDWVNL EORNL

Slika 5. Snimka ekrana, pacijent iz ordinacije/ karton prikazan u programu Softmed 2

& Softmed 2.0.100 - Ordinaci ja opde medicine, dr.med.spec, - [Pacijentl iz ordinacije]

5?, tiskd nalazd P i regisd airaluni  Aktived prozort  Pactjent) d Dodatrd sadriap  Podelens  Pomod - 8%
A= .
z [E Padijenti iz ordinacije na dan 23022009 3 | ) |
g
: |
| me Prezime Deat rod Kat Rpep Iesbrani paciient
Bl 22041976 A0 ANITA SIROLA | Generaie
il - &R {17.01 1987 (Rl dateod 1701987 ommeng  do 01022010
é adresa DOMUMIROVLJENIKA7SA  doponig - [ e, Ushage med. sestre
mietts  RUEKA pantcp -
z Adrinistr acija Indormacipe © preghed
F e
x Participacija 15,00 ki Alurir Dg: RSO
E- so0in | %_J 11012 - Kontrole pregled u P22/S522
1215 - Intracwuskularna, potkeina
i - : R
Uputtrice 28 SK22 1 —l;&q 2 % Aenoxyl Caps. 163500 mg
g :.:u.mﬁm.&m ols
] ot * 14x) o(87S
: opedsks pomagals ' Ryt
3
{ Prijediog 2a 2dr.njegu 1 1,00 x Moditen depo amp.5x2$ ma./mi
» Upetta LP 1 Tiskay l
—— -
Lipednilica potvrda 1 _;;h.
2 Toka oval proged . Tiha) upute 2o Th
Napomena uz peeghed
¢ >
Uigno posts:. 2 < Gotove J

lzvor: obrada autorice
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Slika 6. Snimkka HNUDQD SUHWUDALYDQMH NDUWRWHNH X SURJUDP

< Selimed 2,0.100 - Ordinactjs opde medicine, dr med.spec. - [Kartotaka boloven ja] :
,Y_Q_._«_e:g-l-u- Labaratortjski nalazi  Pomodniregistri  Lzvieléa|raZuni  Aktived prozorl  Pacijenti iz ordmaciie  Dodotri sadeiad  Podefenja  Pomol - B X
5,

w

N ) Kartoteka bolovanja

Nazw
Bolest
Bolest
Bolest
Bolest
Bolest
Bolest
P e MG [Jorkond) Bolert
DARVO e Botest

D0 Ime Ive [T srkand | o paciiorts Balest

MALA Obaverni poroddyn doputt
Obavezrni porodlyn dopust
20RAN Prezime Ime Dotarn rod Adresa JMBG Bolest

KRISTINA ot Iho | 222397 {PusidneidVelomuto | | Komolih acoe uves: rudnoce
TATJANA Obaverni porodiyni dopust
NAN Solent

CLAUDA Komplikacme u vesi rwdnode
Radovan Bolent

NINA Komplikacne u ved: trudnote
2EL™O Boten

LUCLIaNA Bolent

EDO Bolest
MARLIA

ADA

MARINA

JOVANKA

MLADEN

Auwagnues T G00ZZOTZ - vwmena) |

agued vz

Bolest
Bolest
Bolest
Bolest
Bolest

B St [ et [ o |
-Md:-mww' I&

S

lzvor: obrada autorice

SUHWUDALYDQMH NDUWRWHNH IR LNOUL AMHWLHMQRRD EPRQD R\ PRaY
HZzO-D UHDOWLYQR MH EUJR L GMHODWQLFL LVWUDALYDQH RU
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Slika 7. Snimka ekrana, laboratorijski nalaz pacijenta u programu Softmed 2

<~ Soltmed 2,0.65 - Otdinacija ople medicioe Tevtnl Lijedadk, dr.med spec, - [Labocatoripkd malazi]
e Kaetoteka Lsboratortjskinalaxi  Pomedniregistri  Lavjeldairaluni  Aktivniprozori  Pacijenti iz ordmaciie  Dodatri sadeiall  Podelenjs  Pomol . & X

?_: | Softmed 2.0,65 it
f ol
! ,zwn—- = i.k Laboratorijski nalaz
% 2‘:‘:;“00! ’:: HW'H‘# Bokenmyshe pretage - Momory i maden | Unn | Ostalo =
, s e 200 200-1200
= Erbock 00 X102 2180570
g Hewogte 1200 n 120,00- 150,00
% Hemathat 0% x 035-05¢
Moy Bsm 1 .00 9,00
‘E MOH 500 0 200200
E MOHC 3500 Py 7000 370,00 @
E Tromboot «n 0o X 150.00 - 0 00
L Rethuloch T XIN03Eks 5001500
Leukoch AL 2501000 @
Urtach x 2000 46.00 @
[reers x 2001200
Segmerti i gardoct x 45,00 7500
Eoenolie ganuoch 2 <300
Baschiri garudoch s X
Abpelry imdoch
Ve brvarerie ! o <9000 @ v
Ukupno nalaza] Datum nalaza  28.052008 3 [y Uveds Hx Odustan ] ﬁ
Ukupno zatrale

Izvor: obrada autorice

/IDERUDWRULMVNL QDOD] YuDub VH OLMHPQLNX NRML JD MH
SDUDPHWUH ]D NRMH MH X XSXWQLFL 1RVQDEX R VADR VWM DNORF P

pristupiti i medicinska sestra.
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Slika 8. Snimka ekrana, prikaz GRVDGDaQMLK PMHUHQMD QD SDFLMHQWX

4 Sofimed 2.0.101 . B g

.I. Dosadasnja mjerenja
i 5" Nove mjerenje £
Viste syerongs
TielesnateZina, visina g om Tlak puls fmmiigl
Dot Tedra Vora BMI Datues Sut Dyt Puls
D400 22 7% 25 V4009 M0 0 20
1932009 75 175 2445 1932009 135 9 9
432009 n 7% 2318 432003 110 I3 63
222008 2 175 a5 [ SRS S, 282208 15 59 o > —T
232208 N s p23- 3 2322008 M0 W0 W o DNy D
21208 75 75 2448 212008 10 0 Py e - a
Opreg struka, bokova jom) Vidna oitrina (Visus ocul)
Dot Stk Boow WM Datues dosts  srem
2322008 ®0 0 0.0
Opsegglave [om]
Datumn Opoeg ghave
222208 5500 =
W Uved ”x Odustani

Izvor: obrada autorice

.RG RYRJ MH VXpHOMD \itdihHnkE&ja Y&iadtaQuMotmu koja kasnije
RPRIJXFDYD SUHWUD]JLYDQMH D WH VX LQIRUPDFLMH YLGOMLY
NRQWHNVWLPD 3RGDWDN XQHVHQ VH NRULVWLYR YRYBQ X XU |

body mass indexa.
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Slika 9. Snimka ekrana, izrada uputnice u programu Softmed 2

Softmed 2.0.101 3l

I1zdavanje uputnice SKZZ

Popis djclatnosti u 22 Uputnica SK22
Nulde Upuluje se 2510000 Nukdearna medicina (radioizotopna dejagnostika)

 A- Spechslstidi preged Ustanova KB ZAGRED SALATA P @
+ B - Boiniddo ledenie
S C - DYagnossa pretrags Sifra ustanove 006200621

¥ RADILOGIIA Tip uputnice || Specijalistitki pregied || Bolnitko ljelenje

= NXLEARNA MEDICINA

2510000 Nublearns medicna (radoectopna dijagnostia) Ej DijagnistiZicu pretragu D Ambulantno ijeZenje
2510100 PET CT Dopunsid tekst  KBC ZAGRES SALATA

& TRANSFUZIISKA MEDICINA D)

& YUINICKA CITOLOGELA MKB-10 RSO 1) ORPB / PNTIO v

8 MEDICINSKA MEROBICLOGIIA § PARAZITOLOGLIOM Uout

& MEDICINSKA BIOKEMIA do

& PATOHISTOLOSKA DIAGNOSTIA Vrsta pregleda

o HEMOOIMLIZA

+ ROOILISTE Mol trall se

 OPCI STACIONAR U S22 W‘z
* D - Ambudantno Helenge terapiji

U priogu Tip pregleda
["] Povijest bolesti (&) Prvi pregled
[7] DijagnistiZiil nalazi () Kontrolnd pregled

[7] Privatna uputnica (no $alie 3o u CEZM)

@/ Uved [x Odustani

Izvor: obrada autorice

BURJUDP LPD VYH SRWUHEQH LJERUQLNH RGREUHQMD L PRJ
XSXWQLFD X QMHPX 1XGL L PRIXUQRVW GRSLVLYDQMD SRWU
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Slika 10. Snimka ekrana, pregled uputnice prije tiskanja u programu Softmed 2

< Soltmed 2.0.65 - Otdinachja ople medicioe Tevtnl Lijetadk, de.med spec, - [Packjenti iz ordinacije)

e Kartoteka Leboratorjskinalaz  Pomolniregistri  LivieldairaZuni  Aktivelprozori  Pacenti iz ordmaciie  Dodotri sadriall  Podelenjs  Pomol _ax

8,
™
&
HAVATS ZAVOD 24 ZDRAYSTVENG OSIGURANIE Nazw Senjthi
j| S mmmnm— [T TR ool S
3 123456769 |
- . B95642613258974 P S Generabe ]
vwinnne Pero Pend 1234567 3 =
; | SIS 01.04.1950. 4 Ushege sestre ]
b | s Lovean, Panslava 19 | e
g PO S N | e
3 H M X , regled u PZ2/SX22. (u SK22 3¢
7!‘ — b e e 20 wmmms
. amaies e e P ety 1ot Btest.
v HAV 250 0956 e _
g { UPUTW:'A"Z‘A = ]
—, e dpenae. |
i [ [ 2160000 | = B
»o.—-— W.——-—
2 ol | = [ 2semo_| |
..-_omw..mmm:.
" MJ;;” l Adure s veeush) beoy “ 2= Tiska) oanalene Up
W o w Pregled + miherge —— X i
-~
ot
JOPATUA, 23052008 ..
A AR S e o ey eSS
iy
- T —— e & Gotove
Uagropod Siie b - o o X [V/’ Caldne ]

lzvor: obrada autorice

OHULQD MH XSXWQLFD NRMH VH GDQDV L]GDMX HOHNWURC
VHNXQGDUQRM JGUDYVWYHQRM ]DAWLWL PRJX GRKYDWLWL H¢
za strance ili osobe bez zdravstvenog osiguranja, printaju i dalje, ali to je stvar zakonske

regulative.
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Slika1ll. SQLPND HNUDQD QDUXpLYDQMH SDFLMHQDWD X SURJUD

(TR D 9T 1

8 9 011 2 3 4 S & 7 8

415161718 9 10 nEE s

1R BINT KWWY R

23] n DMNBNDBD
x

Pacient Blielka A

0720 Rezecwano Dolazak tehmtars

AHwwaneuey | goozeerzt - sy P g b

08.00 Pené Pero Glavoboljs 1 weeplavcs

aysod jzn
3
S

Nowd unos

2
s
49

0930 49 Oenali termin hao aucet

lzvor: obrada autorice

3URJUDP MH GREUR SULODJRYyHQ HOLPLQDFLML JUH&AGDND S
pacijenta- DNR VH SRJUHAQR XQHVH SDFLMHQWRYR LPH QH SULNI
JUHANH 1XGL PRJIJXUQRVW XSLVD LPHQD L SUH]JLPHQB SDFLMF
YHOLNRJ EURMD SDFLMHQDWD EROMH MH L ODNaH XSLVLYDWL

nude se imena pacijenata s popisa.
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8 SURJUDPX VH RGUDYHQL SDFLMHQWL YLGH GUXNpLMH RG R

nisu primljeni.

Slikal2SQLPND HNUDQD RGUHYLYDQMH WHUPLQD ]D QDUXpPLYDC

< Soltmed 2.0.65 - Otdinacija opie medicion Tevtnl Lijetadk. dr.med .spec, - 81X

19 radnog viemens
O Par - nepar (=) Flcsno rado vrigeme

Par nopar
Parné datund od do

“ -

uwanuwy T g00z 9021 - emee) Py

do 13 3 ssti 0
an':uuo
do 13 2 sati O
do 1S 2 sati 30

apod izn
@ 0 O

EE DR LN R 200 L 2NE ) )

do 13 S sati O

lzvor: obrada autorice

5LMHp MH R SULODJRGEL L]JERUQLND ]D QDUXpLYDQMH SDFLN
ordinacije u program, primjerice kada radi ujutro a kada popodne, kako netko od djelatnika

QH EL SRJUHANRP QDUXpLR SDFLMHQWD X SRJUHAQR UDGQR
X RYRP VXpHOMX RGPDK VX YLGOMLYL QD VYLP RVWDOLP UHC
SULPMHULFH LIEURQLNX ]D QDUXpLYDQMH SDFLMHQDWD
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Isto tako, ovdje se nudi odabir duljine tranjanja pojedinog termina pregleda; primjerice,
QHNL OLMHpPQLFL UH PLRAGD WR SRVWDYLWL QD GHVHW PLQX'

ovisno o prirodi pacijenata i posla kojim se ordinacija bavi.

Slika 13. Snimka ekrana, pretraga po kriterijima u programu Softmed 2

.4\';6‘

| L\ Pretraga padjenata prema kriterifima

|1 Postevikrkery pretroge = Tnkaipops

»ommaga) W

Kifteny pectrage: vang od 18 godna, miadi od 65 gedna, * Pondervabil. s peol.

SON2oY:

S asynmry
@
a
5
-

aod qzr) -
>
]
?

Kritert) pretrage - Urs pregheds
Paciient reje Mo na pregheds pred vie od

) prikasu) samo progheds

Uvpet medhs kriexipoma pretrage

o Swikrtenp (1) O Barom podan krtort) (R1)

£
2 lie] e 1R e [

f::;tr_:if Krdory protrage stanji od 10 godina, miadi od 8% godina, wgovorni (londoviki), nisu prolaznici, mesw wmrd, nisy odpavijons, MKR
” no

MLATOVE
TaDUAN

MIRK.OWC

VARKOWE 7 Powd

Ex==

|

FARAN

Ukupne pronsdend pacpensta 1313
Ukupan broj pacgonat s u glavares 19500

@

Gotove

lzvor: obrada autorice

SUHWUDJD SR NULWHULMLPD SRSXW JRGLawWD
informacija o pacijentu unesenih u sustav za upravljanje odnosima s korisnicima
awR GMHODWQLFL VPDWUDMX YHRPD NRULVQLP
NROLpLQL SRGDWDND NRMH VH X RYX WUDALOLFX XQHVH
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Slika 14. Snimka ekrana, ticketing sustav programa Softmed 2

& Softmed 2.0.65 - Ordinacija opde medicine Testm Lijelnik, dr.med spec

o Kartotek Lab S nalant P gistr $lairalund  Aktivil prozoet  Paciienti iz ordinacie d. e} Podel. Pomol
s, o Ticket sustav (prijava problema) 4P x
-~
2 1ot
; Otvaranje novog ticketa
Sl « JCtvorane u ime drugog konsnica
b Ime konsrde)
? Tesini Lyodnik
g Predmet
SuQestya
g Poruka
3 Postovan mokm da prema preporus sestre Pence dodate u formulare pajavy stranaca 2a apartmane
8
L

apnsod \znD

Vrsta poruke / prontet
Hazak stupany henote v

ey )
Otvon ticket |

Izvor: obrada autorice

5LMMp R VXVWDYX V NRMLP VH NRPXQLFLUD V DXWRULPD SU
SURJUDPD |D SRWUHEH NRULVQLND 7X VH SLaX SUREOHPL DN
nepravilnost, neki prijedlog, eng. feedback. Isto tako, postoji web stranica programa

6RIWPHG V UHFHQ]JLMDPD OLMHpPQLND NRML VX JD NRUI
informacijama i novostima.
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Slika 15. Snimka ekrana, nadogradnja programa Softmed 2 s prikazom promjena

<~ Sofimed 2,0.100 - Orél ople madicion, dt med.spec
{f R - 3 s o

registri  Lzvjeldairatuni  Aktivi prozort  Pacijenti iz ordinacile  Dodatni sadrfap  Podelenja  Pomol

Softmed - padogradnja programa

Softmed 2 Verzija 2.0.101 © 24.02.2009

* korekcys gredice uzrokovane Droviercm police JODUNEROS CEOUIANIA N
formi 2a pretragu pacnensts

o korekous propviwvenie thulnh pomagela. OF sads molete na jedny potwrdy
SaVid » Oropedsks ¢ siudng pemagelc y maksumalnem becju o & rezhins
artopeds<a ' druge pomagaia

o amjers na formi 38 pretragy pacienats. Umjesto INBG podatica od sads se
prikazuje ME cagurane cacke

o manje korekoje bakanis potvrde ¢ ortopedsiom pomagalima

GOOZZHPZ - ©ea)

A

Softmed 2 Verzija 2.0.100 © 23.02.2009

o ispravis gredke na forem Pragied. U cdredenim slulajevima noe 4 moges
otvorti nov pregied pacyents

Softmed 2 Verzija 2.0.99 © 23,02.2009

o ispravks grefke na formi Pregled, Problem se Javiiac same kod
pedpastrytie dielatnost  medone rade

o dodatak funiconainost. Ukohio uvedete pregled povesn sa CRPEVPNTIO,
sipeded pt prlicom odabire tcg siutaye, automatamem de se postavits
vezo o ORPE/PNTIO
Ispravak bekanjs datuma rodens na tskacscams R / UP. U cdredecsm
sholajevma godina roden)a se rne b pravino pricazivals
dodatak w mengu Podelenys « od sade molete preuzet idramic nevaledh
pohecs dogunskeg Sagurarn
dodetak proviere podetaka pacienats. Od sada se provierava | vallanost
pohce dopurskog osgurena, ukokas ce police odabrancg pecnenta nala na

apued yarn 3 Huwanpnaey

S0 nevaltedh poAca program e Vas ¢ tome pnikiadng chavyestit

[snnuse

©

Softmed 2 Veriiis progr ama nie alurma. Molmo alur ate program.

lzvor: obrada autorice

1DGRJUDGQMD SURJUDPD RGYLMD VH GYD SXWD RMHVHpPQR
SLWDQMX MH DXWRPDWVND QDGRJUDGQMD D SURFHV MH WD
program, a traje vremenski ispod 3 minute. 1DGRJUDYXMH VH VDP SURJUDP DO
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nadogradnje prate i sve izmjene u zakonu koje su nastupile: Lista lijekova, defektura

liekova(lijekovi trenutno nedostupni u apotekama)

3RVWRML LOL SURJUDPD NRPSDWLELOQLK V &(=,+RP L VYH
=DVDGD VH SRGDFL MR4 QH SUHQRVH PHyX SURJUDMLPD QHJF
$NR QDVWDQH SUREOHP WHOHIRQVNL SRJLY VH XSXuUXMH SLU
drHNWQR VSDMD QD OLMHpPQLNYR UDpXQDOR L XOD]JL X SURJ
SUREOHP GLMDJQRVWLFLUD JD SURQDJH L LPSOHPHQWLUD

7D pLWDYD WYUWND NRMD UD]YLMD WDM SURJUDP EDYL VH

strogoj tajnosti podataka posto imaju pristup takvim podacima. Dostupni su od 7 ujutro do
L QDYHpPHU VYDNRJ GDQDamdiiképtddPQLP VLWXDFL
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Slika 16. Snimka ekrana, slanje poruka u CEZIH (centralni informacijski zdravstveni
sustav Hrvatske i ]| DAWLUHQD ED]D SR GDWDHZOYD KURNGRXQR @AXULUL

Testml Lijelnik, dr.med  spex

[ Prijave u CEZIH sustav ] = Balp poruks =~

Datum Pacient .
1 = 20os o

2752008 PA 1 i

) 2652008 . Oarad sve pregiede u periody
Ukdord sve cirake

Cevon pregied
Cevort gerev alje pacients

apod jzn T Awwapniey T goozseez - exeep) @y
£

Oatum Pacyert

lzvor: obrada autorice

8 &(=,+ VH X] DaXUQH SRGDWNH R SDFLMHQWLPD L SUHJOHGL
ordinacije te o tome koliko je, primjerice, pacijenata koji bi trebali platiti participaciju radi

WRJD aWR QHPDMX JGUDYVWYHQR RVLIJXUDQ@ZEOID RORMQRBRER W
MH SUDUHQMH UDGD RUGLQDFLMD
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Slika 17. Snimka ekrana, popis MKB u programu Softmed 2 - ALIUDUQLND

Izvor: obrada autorice

OHYyXQDURGQD NODVLILNDFLMD KejR QzZdafgWwWHQ(WaHwV BI€ahD 0. %
2UJDQL]DWLRQ L NRMX NRULVWL YHULQD JHPDOMD L OLMHpC
bilo gdje i pri bilo kojem koraku u programu kad se dolazi do odabira dijagnoze pacijenta.

Nekada su se te klasifikacije izdavale u tiskovnim publikacijama od 880 stranica, a u
GbQEDaQMH YULMHPH VYH MH GRVWXSQR MHGQLP NOLNRP QD
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.ULWLPpNL RVYUW

8 NULWLpPpNRPH RVYUWX SURaXdlizikati prednysH | nededteii Dr&aid Q R
SRVORYDQMD SURXpDYDQH RUGLQDFLMH 1DYHVW UH VH XRp!
]DWLP SULMHGOR]L ]D SREROMADQMH WM EROMX SULPMHQ
upravljanja korisnicima kao takvog, s kojom bi se iz tih stvari izvukla maksimalna korist za

VYH XNOMXpHQH GLRQLNH

6DPR VRIWYHUVNR UMHAHQMH NDR WDNYR YLVRNH MH NYDOI
NDR L NYDOLWHWQX SRGUANX 3RX]GDQR MH UREXVQR L VLJX
SRVHEQH PRJIJXUQRVWL NOMXpQH ]D UDG MHGQH RUGLQDFLN
recepata, uputnica, izradu putnih naloga, doznaka za bolovanje, invalidskih doznaka.

Popis lijekova i dijagnoza detaljan je i dobar, a mogu se unijeti i pratiti svi bitni parametri
SDFLMHQDWD 3URJUDP QXGL L QRWLILNDFLMH SULOLNRP QHN
NDR L SRJUHADND SULPMHULFH DNR OLMHPQLN SUHSLAaH S
PMHVHPpQR SURJUDP UH JD XSR]JRULWL ,Yadi RndgiH i2NmMhR GREU R
VLWXDFLMD NRMH PRJX QDVWXSLWL QSU DNR SDFLMHQW L]J
RWNORQLWL XSRJRUHQMH L QDVWDYLWL V SRVWXSNRP , SUR
ogradili od toga da ih se tereti za potencijalne pogrH&NH OLMHpPQLND

OHGLFQVNL UDG WM XVOXJD GDNOH VDPD ELW SRVORYDQM
SDFLMHQWL |[DGRYROMQL NYDOLWHWRP VDYMHWD GHWDOMQF
NRMH GRELYDMX ]D VYRMH OLMHpHMHWHR GDIGRYRICKM QVLH WXL U
VWUXpQR&a&aUX L HGXNDFLMRP PHGLFLQVNRJ RVREOMD L GMHOL

Zaposlenici, dakle dvije medicinske sestre, zadovoljne su nadoknadom za svoj rad i
radnim mjestom, kao takvim te uvjetima u kojima rade. Prostor ordinacije dovoljno je velik
]J]D VYH SRUHEH SUXaDQMD XVOXJH WH QXGL SRSWSXQX S

konzultacija, savjetovanja, pretraga i pregleda.
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SURPRWLYQH DNWLYQRVWL RUGLQDFLMH QH YU&H VH SRaWrF
tUHEDMX VYL D RUGLQDFLMD LRQDNR SUHOD]L YHU RSWLPD(
QD MXpL QN KyhuMhkablja s\pdrigentima u vezi samih medicinskih usluga, tj. tokom
pregleda i davanja savjeta te uputa, dobro je i kvalitetno izvedena te su pacijenti

zadovoljni.

3RJLWLYQD MH VWUDQD 4WR VH QD RGUHYHQH VNXSRYH L VH
OLMHpPQLpPND OLFHQFD L RVWDWL X WRNX VD VWUXNRP MHL
VD]QDQMD L RWNULUD WH MH E [ndvigp RifdrRdily, la tv e lsvesBddoV Rp Q L M |
kontrolira od strane HZZO-D OHyXWLP YHOLN EURM OLMHpPQLND WR VI
LVSXQMDYDQMHP GX4QRVWL 8 RYRM VSHFLILPQRM RUGLQDFL
EROMH pHaiH VXGMHBRORWWL WHEUK X SXGMHORYDOL D VDG
PHVW.RVDPL ND&X GD QH NROLNR EL WUHEDOL RSWLPDOQR VX

9HOLND SUHGQRVW |]D ORMDOQRVW NRULVQLND MH GXJR YUL
dvadeset godina. Mnogi od starijih pacijenata prenijeli su i svoju djecu dok su mogli, kao
L URYDNH WH MH QDNRQ WDNR GXJRJ YUHPHQD UDGD QDVWXS
VX VH WRNRP JRGLQD pH&aUH L]JPLMHQMLYDOH DOL DXWRULW
NOMXpQR DNR JORGBRMX WMWHYNDWD VVWR WDNR SUHGQRVW SU
SLVPHQRVW OLMHpPQLND WH VHVWDUD NSfustha b $rRd@iieDyYD NR
odnosima s korisnicilma ODN&LP L PDQMRP BRAHABSUBNRH EROMH SULPLNM
upravlijanje odnosa s kRULVQLFLPD WM SDFLMHQWLPD 3UHGQRVW M
JRGLQH SRpHOD NRU lpkovdm/ tudtaBalzd bipr&/kagjé. dbHosima s
korisnicima WH RGUHYHQH VWYDUL QD NRMH VH PQRJR YUHPHQD
AWR YLAHWXWRPQLP SXWHP 5DGL WRJD VDGD OLMHPQLN YHU
WDNYLP VXVWDYLPD WH MH X YHOLNRM SUHGQRVWL QDG |

primjenjivati iste.
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IHGRVWDWFL SRVWRM&ipHd &MWMOBIQaM B korisnicima u
spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -3HWURYLU
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=DSRVOHQLFL GDNOH GYLMH PHGLFLQVNH VHVWUH SRQHN
SUHYHOLNRJ EURMD SDFLMHQDWD NRML pHVWR JQDMX ELWL
viemena pHNDQMD ,VWR WDNR pHVWD ]JYRQMDYD WHOHIRQD QD
QH VWLaX MDYLWL VWYDUD GRGDWDQ VWUHYV

6DPD pHNDRQL &jdaHSNRMWR MH RGYRMHQD RG RUGLQDFLMFE
od klupa u glavnom hodniku zgrade gdje je ordinacija, a dijeli se s pacijentima dvije

REOLAQMH RUGLQDFLMH .0OXSH VX QHXGREQH HVWHWVNL OR.
]D NDYX QLNDNYL PDWHULMDOL |D pLWDQMH NRML EL SULNU
RGQRYV SDFLMHQWLPIGNREMLLPHYWE® YULMHPH XpLQLOR ODNAaH
QDSURWLY RpPHNXMH VH RG SDFLMHQDWD GD pHNDMX NROLNI

lako je suradnja s HZZO-RP L NRQWURORULPD UHODWLYQR GREUD LSI
oko manjih stvari, pop XW QDMpH&auUH UD]JOLND L]J]PHYyX LJQRVD SODUHQL
EL SR HYLGHQFLML X SURJUDPX WUHEDOH ELWL SODUHQH .R
VH WUHED GXJR pHNDWL SR&WR OLMHpPQLN NRML MH YU&L PR
izrAHQMIH MH QHGRVWDWDN @8WR VH VYH NRQWUROH RGUADYDI
RUGLQDFLMH SD MH WH&NR L]RUJDQL]JLUDWL SURVWRU ]D WR
SDFLMHQWLPD SUHWHAQR NRQWUROH VYH LJUD]JLWR XVSRUH

2SUHQLWR VH X ]GsthioVaviid/Rojd QiduRprivatne nego u ugovoru s HZZO-om

SURPRWLYQH DNWLYQRVWL X SRWSXQRVWL JDQHPDUXMX &\
DNWLYQRVWL SRSXW RJODaDYDQMD 1HGRVWDWDN MH PHYyX\
odlaska na konferencie i SNXSRYH DNWLYDFLMH X UD]JQLP LQLFLMDYV
PHGLFLQH RSUHQLWR L UDGD X PHGLFLQL WH SURPRWLYQLP I

S pacijentima.

SUDUHQMH SDFLMHQDWD MH RVUHGQMH SRaWR VH L GDOMH Y
na samog pacijenta; tj. nema razvijenog sustava za izbacivanje upozorenja o tome kada

EL VH SDFLMHQW WUHEDR MDYLWL QD NRQW.RROX K a0 R h@H/PL
QL VXVWDYD ]D XSRJIRUDYDQMH SDFLMHQDWD LOL OLMHpPpQL
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zakazanog pregleda od strane pacijenta te da bi ga bilo dobro podsjetiti da on ne bi
]JDERULDYLR GRUL L SURSXVWLR JD 6YH RYRogvamsk@eH NRUL'
PRIXUQRVWL PRGHUQLJ &50 VXVWDYD WR GR]J]YROMDYDMX 3R
SDFLMHQDWD NRMH |DSDPWH OLMHpPQLN LOL VHVWUD RYR RG
L RUJDQL]JLUDQR WH MH QHPRJXUH GD R Qtak\@ BrawsobzirehD Q XD O QF
QD SUHNR GYLMH WLVXUH SDFLMHQDWD X RUGLQDFLML

.RPXQLNDFLMD V SDFLMHQWLPD WRNRP pHNDQMD WH NRPXQL
]JDGRYROMQLML L XJRGQLMH VH RVMHUDMX GRN LOL pHNDMX

GRaAOMQLMH YHOLNL MH QHGRVWDWDN MHU MH OR&H L]YHGHC(
VH |[DSULpDMX VSRQWDQR VD VHVWURP DOL RpLW MH PDQMI
SRVYHWH SDFLMHQWX NDR NOLMHQWX NRMHJDzdastwénD |DGRYF
GMHODWQLFL VPDWUDMX GD SR&WR VX SDFLMHQWL WL NRML
WH OR&H UHDJLUDMX QD WDNYH SULMHGORJH

SUHYHOLN EURM SDFLMHQDWD VYDNDNR MH YHOLN QHGRVW
PHNDQMD WUDMDDGMHRNDRRHPHQD RUGLQDFLMH RELP SRVC
RSWLPDOQRJ WH VH pHVWR MDYOMD VWUHV QHPRJXUQRVW

pacijenata te konfuzija i zbrka u ordinaciji.

awR VH WUDQVSDUHQWRVWL L LQIRUPD EBanwhaRtraildatnh QDFL ML
LVWDUVNLK GRPRYD ]JGUDYOMD WH RUGLQDFLMD QHPD YODV)
VOXAaEHQRJ QDUXpLY D Qdvhixoje bils®©rbBlolsidKroréAréti sa sustavom za

XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NRULVQIQR.FTE URWR LW DNV Y H albDx(
SRYH]IDQRVLW VXVWDYD |]D XSUDYOMDQMH RGQRVLPD V NRUL\
NDR L QD PHYyXQDURGQRM ED]L WH QD VODQMX MRa YHUH NRC

putem.

Na osnovu ovih nedostataka, sljede SULMHGOR]L ]D SREROMaADQMH XSUDY

korisnicima u ordinaciji:
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X

Promjena politike ordinacije prema komunikaciji s pacijentima
SRYHUDYDQMH VOXAaEHQRJ IRNXVD QD RGQRV V SDFLMHQV
X 3UHXUHYHQMH SURVWRUD pHNDRQLFH

X

X

Usmjeravanje fokusa na odnos s pacijentma

X

Slanje obavijesti pacijentima

,QWHJUDFLMD QDU X BLCRMQUgtEYoBIDFLMHQDWD

,]JUDGD YODVWLWRJPWGEHEQRBLAMHHWWDNWLYQRVW QD GUX
,VWUDALYDQMH |[DGRYROMVWYD SDFLMHQDWD

X

X

X

X

Potpuni prelazak ordinacije na e-poslovanje

SULMHGORI]L ]D uwhRWdnha stadsiaidkorisnicima u spec.ord.OOM
dr. Vlasta Lorencin -SHWURYLI

Iz svega se ovoga mogu vidjeti mnoga mjesta na kojima se mogu navesti mnogobrojni

SULMHGORI]L |D SREROMADQMH NRML EL PRJOL GRYHVWL GR
XVOXJH WH UH]XOWLUDWL |]DGRYROMQLMLP SDFLMHQWLP
prDYRYUHPHQRVWL SUXADQMD XVOXJH 3R]JLWLYQH SURPMHQH
QD IDGRYROMVWYR L VSUHPQRVW VDPLK SUXaDWHOMD XVOXJ

5.2.1. Promjena politike ordinacije prema komunikaciji s pacijentima

SUYRVR EL WUHEDOR XpLQLWL ELOR EL SURPLMHQLWL VDPX ¢

XVPMHUHQRM N SDFLMHQWLPD L QMHQLP FLOMHYLPD 1DLPH

PHGLFLQVNX XVOXJX QD |[DGRYROMHQMH SRWUHHBWGSDFLMH:!

VWDQMD SUHJOHGD L GLMDJQRVWLNH YDYyHQMD NUYL SUH

priroda ovakvih usluga takva da one ne mogu biti striktno transakcijske, transakcijski je

PRAaGD QDWRPQLL QDpLQ GD VH RSLaAH WUHGQIXWRunikadjpLQ QML k
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V SDFLMHQWLPD NRMD MH VYMHVQR L VOXAaEHQR SURSLVDQD
GD LP VH REMDVQL NDNR VH WUHEDMX SRQDabwWwL X VNODGX \
RGJRYRULWL QD QMLKRYD SLWDWpMD L SUXAaLWL LP PHGLFLQV

3RYHUDYDQMH VOXAEHQRJ IRNXVD QD RGQRV V SDFLMHQ

2QR A4WR EL ELOR NRULVQR L GREUR L]JPLMHQLWL X RYRPH S
IRNXV QD VDP RGQRV V SDFLMHQWLPD 'DNOH GD VHIL OLMHp(
L VDVWDYLOL GHWDOMDQ NRPXQLNDFLMVNL L LQWHUDNFLMVDM
bila komunikacija koja je dio medicinske usluge ili dolazi samo vezana uz nju - YHIQ

NRPXQNDFLMD pLML EL NUDMQML FLOM EL BRo Rijeritay kaRdbD QR ]D G|
PX VH DQWLFLSDWLYQD ID]D ID]D VDPRJ ERUDYND X RUGLQD
IDJD RGODVND L ID]D QDNRQ SULPDQMD XVOXJH XpLQLOD aWR

'XJRURpPQRP SULPMHQRP RYDNDY EL SODQ ter&Gds® sGR SRE
pacijentima, manjem stresu na radnom mjestu za zaposlenike radi aktivnog rada na
]JIDGRYROMVWYX SDFLMHQDWD X pHNDRQLFL L VPDQMLYDQM:
NRPXQLFLUDQMD SURPMHQD X UDGX SDFLMHQWnj&HBariihH X NRQL
medicinskih usluga te obavljanja medicinske djelatnosti.
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SBUHXUHYHQMH SURVWRUD pHNDRQLFH

8 VNORSX RYDNYRJ SODQD WUHEDOR Eide8toHidbilotk&lBW L SURVYV
RUGLQDFLMD LPDOD VYRMX |[DVHEQX pHNDRQLFX RGYRMHQR
PRaH VH SRVWLUL UH]J]XOWDWH L X WUHQXWQRPosENiRVWRUX
XGREQLMH NOXSH |]D SDFLMHQWH =DWLP EL GREUR GR&DR |
PDWHULMDOL |]D pLWDQMH SULOLNRP pHNDQMD NRML EL VH U
VDGUADM ]D GMHFX NRMD VX X 6HONWDEFDM HoLragdaREM @O ML P D
kvalitetan splet edukativnih i zabavnih.

5.2.4. Usmjeravanje fokusa na odnos s pacijentima

Sestrama bi se trebalo naglasiti kako moraju ljubazno i prijazno pozdraviti svakog
SDFLMHQWD WH SD]LWL QD VYR WN &#bjgqR@iddsbwavadjeSame pd Q MH P X
SUH]JLPHQX LOL RWUHVLWR SRQDaADQMH EH] REJLUD GD OL MH
NRPXQLNDFLMD NRMD SURPDWUD SDFLMHQWD NDR NOLMHQW|
QHAWR WUHEDY NDN Rdava/ \svakakoVid GnasnbHpd@avila situacije u
RUGLQDFLMDPD L ]JDGRYROMVWYR SDFLMHQDWD WH EL RQL

izbjegavali preglede - a to bi pozitivho utjecalo na njihovo zdravlje.

5.2.5. Slanje obavijesti pacijentima

Pacijentima bitrebalo X] SRPRU PRJXUQR \éWtav kbRipfadvljapjE Gdbhosima s

korisnicima, slati obavijesti vezane uz njihovo zdravlje. Primjerice, moglo bi se slati
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statistike njihovih posljednjih pet pregleda, uz opaske o promjenama koje su nastupale u

QMLKRYR VWDQMX NUR] WR YUHPHQVNR UD]J]GREOMH WH VDY
TUHQXWQR SUHYODGDYD VWDY GD EL VH VYDNL ®igRicaMHQW R
MHVW GD UDGL SUHYHOLNRJ EURMD SDFLMHQDWD NRML WUHQ
GD LPD XpLQND QD RYR WH EL |D SLVDQMH GHWDOMQLK VDY

novog zdravstvenog djelatnika koji bi se takvim stvarima bavio.

OHYyXWLP Ss&uRavd BaPupravljanje odnosima s korisnicima VH PRaH SRVWDYLWL
LIEDFXMH QRWLILNDFLMH L XSRJRUHQMD X VOXpDMX XRpDYD
SUHWUDALYDQMD L ILOWUL U D Q idriinjeEi€e] EkaSpRdGeRtWiia NrBveSkD FL M H Q L
NUYQL WODN XEDpHQ VD |IDGQMHJ SUHJOHGD SURJUDP PRAaH F
L RQL EL WDGD WUHEDOL VODWL SDFLMHQWX REDYLMHVW DN|

Idealno bi bilo kada bi se program povezao s telekomunikacisNLP UMHAHQMHP NRMH E
automatizirano slanje ovakvih obavijesti pacijentima preko kanala koji oni preferiraju -
SULPMHULFH 606 HPDLO 9LEHU SXVK QRWLILNDFLMH 1D R\
razne akcije, primjerice akcija zaprevencij X SUREOHPD V YLVRNLP WODNRP NRNM
kao kampanja u sustavu te slala automatski na pacijenti kod kojih je u polju tlaka upisana
YULMHGQRVW L]QDG RGUHYHQH RSWLPDOQH YULMHGQRVWL

, VWL VH SULQFLS PR&H L WUHEDR EL VH SHAIPMNGWLWIDQRpW
SUHJOHG J]QDWQR EL RODN&GDOR UDG RUGLQDFLMH D L SRSL
SURJUDP DXWRPDWVNL REDYMHaAaWDYDR SDFLMHQWH QD QMLK
SULMH QMLKRYRJ QDUXpHQRJ W HdijiPst@QtEkoNd R dbrdMkdda®diL ND X R
SULPDOL REDYLMHVWL R RVOREDYyDQMX UDQLMLK LOL NDVQLNM

nalaza, praznicima, promjenama u radnome vremenu.

526. , QWHJUDFLMD QDUXpLYDQMD SDFLMHQDWD V &50 VXVWDY
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Intergracija Q D W putem emaila ili SMS-a sa sustavom za upravljanje odnosima s

korisnicima ordinacije izrazito bi pojednostavila proces u odnosu na trenutno stanje te

NDNR VH SDFLMHQWL PRJX QDU X)L WinaMIHG QaRalVéelkoridtetR QVNL L
samo radi osobne inicijative pojedinih zdravstvenih djelatnika. Isto tako, niti jedan od ovih

QDPLQD QLMH sustav Ealuprduljhhfe Qdnvsima s korisnicima.

'DNOH LGHDODQ SULMHGORJ |]D SREROMAaADQMH Vpaugiib YD QDU
MHGQRVWDYQR VDPL PRJX XSLVDWL L NRMD MH RGPDK YLGOI
EL ELOR GD SDFLMHQW XSLa4H UD]JORJ GRODVND L RSLV VYI
SURFLMHQLWL GD OL MH PRAGD EROMH SUbmRkwWIlistaiBh X QHNL
]DKWLMHYDOD GD OLMHPQLN SRWYUGL SDFLMHQWX WHUPLQ
situacije bi trebao ostati jedan poseban kanal.

52.7. ,]JUDGD YODVWLWR JoRlidddieQRE BMWYW@RVW QD GUXAWYHQL

90O0DVWLWR PUHAQR P MEt/VWWMRUDWEEQPD ELIMR BAMRGOLPQR XODJD
Pacijenti bi imali jasan i istaknut pristup potrebnim informacijama o radu ordinacije,

SUDYLOLPD D PRJOR EL VH RGOLPQR LVN RbgMydilbarem RYDM S
XNDJLYDQMH SDFLMHQWLPD QD NRULVQH pODQNH QD LQWHUQ
ELOR OR&H QL RIRUPLWL QHNDNDY PMHVHpPQL LOL WURPMHVH|
LVWR WUHEDOR J]DSRVOLWLHY® UKLp Q HV H/RWIHHOQMHX € H W R WQ DN M7

1D GUXaAWYHQLP PUHADPD DNWLYQRVW MH XYLMHN SRYROM
RUGLQDFLMH GD LPD SXQR IROORZHUD L GLMHOL NRULVQH pO
O9DOMDOR EL LVWUDAEWY HNRMRUWARPQRX@AQDMLVSODWLYLMH X
pacijenata, a valja uzeti u obzir i da ova ordinacija ima velik broj pacijenata u poodmakloj

GREL NRML VH RYDNYLP UMHAHQMLPD QH VOXaH L QH @8HOH VI
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,VWUDALYDQMH |DGRYROMVWYD SDFLMHQDW

7TUHEDOR EL Xust&/& PaRupravljanje odnosima s korisnicima slati pacijentima

ankete o razini njihovog zadovoljstva ordinacijom, radom ordinacije, razinom usluge,
GMHODWQLFLPD LWG 3URJUDP PR&H VDPRVWDOQR L DXWI
UH]XOWDWH D RG SDFLMHQDWD EL VH PR3j® Rijedlbgd Ra WUD aL W\
SREROMaADQMD L SURPMHQH

2YR MH SRIJIRWRYR NRULVQR SR&WR VH YHOLNRP EURMX SDFL|
SUXAaH NRULVQX SRYU DWMQMWNRQWDINFD ERMXWRML L SUREOHP aw
PHVWR WX SRYUDWO®IDMWURQRDERKMXY QMDYDMX XPMHVWR GD
YULMHGQX LQIRUPDFLMX ]D SREROM&ADQMH NDNR QH EL QDVW
QHIJDWLYQR UHDJLUDWL a4aWR EL VYDNDNR ELOR NUXFLMDOQR

Kod ovih anketa postoji problem garantiranja anonimnosti; tj. svakako bi trebalo kada se

WDNYR aWR XYHGH PRUL JDUDQWLUDWL SDFLMHQWLPD SRWS>
WLpH NDNR VH QH EL XVWUXpDYDOL SUXAaLWL VYRMH UHDORQF
izadH DQNHWD GD EXGX VWUXpQH L QH SUHWMHUDQR ]DPRUQH

kvalitetno pratiti.

5.2.9. Potpuni prelazak ordinacije na e-poslovanje

SRSWXQL SUHOD]DN QD HOHWNURQVNL UDG -WR INPHOXWHW
ordinacija, bolnica, klinika i laboratorja X GUADYL L LQR]JHPVWYX WH 1Dl
LQGXVWULMDPD L REMHNWLPD QHaAaWR MH QD pHPX VH YHU P
ViMHGQLK SULMHGORJD ]|D SREROM&DQMH UDGD X PHGLFLQL
potrebna detaljna i kvalitetna te pravovremena edukacija svih zaposlenika ordinacije, kao

i zaposlenika ostalih medicinskih institucija.
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=DNOMXpDN

U ovome se radu analizirao sustav za upravljanje odnosa s korisnicima Softmed 2, jedne
OLMHpPQLPpNH RUGLQDFLMH NRMD M H -ofn (isRi@atk ¢bjasnkl)yTéRP X IR Y R L
UDGD ELOR MH XYRYHQMH VXVWDYD XSUDYOMDQMD NRULVQL
SURY®HRGHWDOMQH GHILQLFLMH L REMD aeah@Qaddiosim®$P RI SRM
korisnicima kao takvog te zatim sutava za upravljanje odnosima s korisnicima, kao
VRIWYHUVNLK UMH&@HQMD NDNR EL VH |]DNOMXpPLOR GD VX
infoormac LMD WD GYD SRMPD SUDNWLpPpNL QHUD]JGYRMQD $QDOL]

N R U L awpreMpaljdodnosima s korisnicima te sustava za upravljanje istima.

=DWLP VH SUR X puptatdjagdadRddima@Dkorisnicima i sustava i softvera za

upravljanje odnosima s korisnicima u medicini do sada te prednosti i problemi NRULaAWHQMD
tog sustava u toj djelatnosti i objektima koji se njome bave. Slijedila je analiza trenutnog
VWDQMD X RUGLQDFLML NRMD VH ]D VYUKX SLVDQMD RYRJ
detaljna analiza i opis trenutnog stanja rada i poslovanja ordinacije i svih usluga koje se

WDPR SUXaDM X s@stRizh VppaRljaRie odnosima s korisnicima, a nakon toga

slijedila je analiza samog sustava GDNOH VRIWYHUVNRJ UMHAHQMD NRMH |

.UR] NULWLpPNL RVYUW SUR & O RatkettjalokuiRrjodradd 6ve exdinddijel. QHGR

s aspekta kultiviranja odnosa s pacijentima kao korisnicima, te su navedeni mnogi
SULMHGORI]L ]D pSREROMaDQMH UDGD RUGLQDFLMH NRML E
pacijentima, zadovoljnijim djelatnicima te pozitivnim utjecajem na cjelokupno zdravlje

pacijenata.

=DNOMXpDN RYRJ UDGD MHVW GD MH XYRYHQMH VXVWDYD XSL
medicini i medicinskim institucijama itekako korisni i potrebno. 2ODN&aDYD XEU]DYCLC
VWDQGDU G Ligurdijmai egf QNWQLMLPD PQRIJREURMQH SURFHVH VI
RWYDUD EROMH PRIJXUQRVWL PHYXQDURGQRM VXUDGQML X PF
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,VWR WDNR ]D L]YRYyHQMH WDNYRJ QHpHJ SRWUHEQR MH X S
YHULQH PHGLFLQVNLK GUIWHOWWIQQ NDNW HWKWVIDYRA@RANH L SUDYC
VXVWDYD NRML EL 4WR ODN&H L MHGQRVWDYQLMH ELR NRUL.
SREROMADYDQMH QMLKRYRJ ]JDGRYROMVWYD WH X NRQDpQLF
WH OLMHpHQMD SDFLMHQDWD
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Popis slika:

1. 60LND 6QLPND HNUDQD VXpHOMH ]D SULMDYX X 6RIWPI
2. Slika 2. Snimka ekrana, raspored izbornika u programu Softmed 2, obrada autorice

3. Slika 3. Snimka ekrana, unos pacijenta u program Softmed 2, obrada autorice
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4. Slika 4. Snimka ekrana, pregled pacijenta u programu Softmed 2, obrada autorice

5. Slika 5. Snimka ekrana, pacijent iz ordinacije/ karton prikazan u programu Softmed
2, obrada autorice

6. Slika6. 6QLPND HNUDQD SUHWUDALYDQMH NDUWRWHNH X
autorice

7. Slika 7. Snimka ekrana, laboratorijski nalaz pacijenta u programu Softmed 2,
obrada autorice

8. Slka 8. 6QLPND HNUDQD SULND] GRVDGD@E@QMprésgrdPd HUHQMTL
Softmed 2, obrada autorice

9. Slika 9. Snimka ekrana, izrada uputnice u programu Softmed 2, obrada autorice,
obrada autorice

10.Slika 10. Snimka ekrana, pregled uputnice prije tiskanja u programu Softmed 2 ,
obrada autorice

11.Slika 11. Snimka HNUDQD QDUXpLYDQMH SDFLMHQDWD X SURJI
autorice

12.Slika12. 6QLPND HNUDQD RGUHYLYDQMH WHUPLQD ]D QDUXD
2, obrada autorice

13.Slika 13. Snimka ekrana, pretraga po kriterijima u programu Softmed 2, obrada
autorice

14.Slika 14. Snimka ekrana, ticketing sustav programa Softmed 2, obrada autorice

15.Slika 15. Snimka ekrana, nadogradnja programa Softmed 2 s prikazom promjena,
obrada autorice

16. Slika 16. Snimka ekrana, slanje poruka u CEZIH (centralni informacijski zdravstveni
VXVWDY +UYDWVNH L |DaWLUHQD ED]D SRGredoMdN VYLK |
DaXxuLuDQD MH REUDGD DXWRULFH

17.Slika 17. Snimka ekrana, popis MKB u programu Softmed 2 - ALIUDUQLND REUTI

autorice
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