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Vyhodnotenie spokojnosti pacientov za rok 2020

Nasa nemocnica méa uz dlhoro¢né skusenosti s vyhodnocovanym miery spokojnosti pacientov prostrednictvom anonymného
dotaznikového prieskumu. Hodnotenia prace lekérov, sestriCiek ako aj ostatného personalu Statisticky spractivame a pravidelne
porovndvame. To ndm umoziiuje zistovat aktualne trendy zlepSovania alebo poklesu kvality v jednotlivych oblastiach. Zaroven
sumarizujeme a vyhodnocujeme vsetky slovné pripomienky.

V nemocnici sme prijali jednotnii metodiku anketového listka, ktory bol uverejneny v Metodickom pokyne MZ SR pre zber
indikatorov kvality na hodnotenie poskytovania zdravotnej starostlivosti, uverejnenom v osobitnom vydani Vestnika Ministerstva
zdravotnictva Slovenskej republiky zo dfia 21.5.2009, ro¢nik 57. Tato metodika je vyuzivana aj pri prieskumoch spokojnosti pacientov
realizovanych zdravotnymi poistoviiami. Pacient si pri hodnoteni vybera zo skaly 1 az 5, kde hodnota 1 vyjadruje najvysSiu
spokojnost’ a hodnota 5 nespokojnost’

KaZdoro¢ne zozbierame a vyhodnotime najmenej 12 000 anketovych listkov od hospitalizovanych pacientov. Pretrvavajuca
nepriazniva epidemiologickd situdcia spésobena virusom Covid-19 negativne ovplyvnila pocet ziskanych anketovych listkov v roku
2020. Dotazniky spokojnosti v roku 2020 vyplnilo a odovzdalo 8 817 hospitalizovanych pacientov, ¢o predstavuje k poctu
prepustenych pacientov (celkom 24 788) 35,57% navratnost. V porovnani s rokom 2019 sa ndvratnost’ anketovych listkov zniZila
0 2,05%.




OSetrovatel’ska starostlivost’ poskytnuté hospitalizovanym pacientom bola v roku 2020 hodnotena lepSie ako v roku 2019.

Rok 2020 po mesiacoch

: 2020 | 2019 | 2t
Osetrovatel'ska starostlivost’ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 Rocs
Spokojnost so spravanim sestier 1,06 1,08 1,14 1,09 1,11 1,11 1,12 1,07 1,11 1,08 1,09 1,07 1,09 1,09 0
Spokojnost so starostlivostou
sestier 1,05 1,07 1,13 1,07 1,11 1,07 1,10 1,07 1,11 1,08 1,09 1,04 1,08 1,08 0
Spokojnost s informaciami od
sestier 1,07 1,12 1,12 1,12 1,08 1,07 1,11 1,08 1,16 1,11 1,09 1,08 1,10 1,11 +0,01
o dalSom postupe pri dom. liecbe
Lekarska starostlivost’ bola hospitalizovanymi pacientmi v roku 2020 hodnoten4 lepSie ako v roku 2019.
Rok 2020 po mesiacoch
2020 | 2019 ’a‘:”
Lekarska starostlivost’ 1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 11 12 pokles
Spokojnost so spravanim lekarov 1,05 1,05 1,13 1,07 1,12 1,06 1,06 1,07 1,07 1,08 1,08 1,05 1,07 1,08 +0,01
Spokojnost s informaciami o
vysSetreniach
a chorobe zo strany oSetrujticeho 1,13 1,13 1,20 1,12 1,18 1,12 1,14 1,13 1,16 1,11 1,14 1,08 1,14 1,14 0
lekara
lsiqkm'nosf so starostlivostou 1,06 1,07 1,12 1,05 1,11 1,07 1,07 1,06 1,11 1,09 1,09| 1,05 1,08 1,09 +0,01
ekarov
Spokojnost s informaciami od
osetrujuceho lekara a dalSom 1,08 1,12 1,18 1,11 1,09 1,10 1,10 1,10 1,14 1,11 1,12 1,09 1,11 1,13 +0,02
postupe pri domacej lieCbe
Spokojnost so zlepSenim zdrav.
stavu 1,23 1,21 1,24 1,18 1,17 1,16 1,22 1,19 1,25 1,21 1,19 1,18 1,20 1,21 +0,01
pri prepusteni z nemocnice

Poskytované sluzby hospitalizovanym pacientom v roku 2020 boli v ankete hodnotené lepsie s vynimkou poskytnutého stravovania,
kde spokojnost’ mierne poklesla v porovnani s rokom 2019.

Rok 2020 po mesiacoch rast
2020 2019
Poskytované sluzby 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 pokles

Spokojnost’ s poskytnutou zdrav.

starostlivostou 1,10 1,13 1,12 1,11 1,10 1,07 1,13 1,06 1,12 1,10 1,08 1,08 1,10 1,10 0
Spokojnost s kvalitou ubytovania 1,45 1,49 1,57 1,43 1,48 1,40 1,48 1,44 1,49 1,43 1,43 1,42 1,46 1,47 +0,01
Spokojnost s kvalitou stravy 1,82 1,81 1,91 1,81 1,73 1,78 1,90 1,78 1,84 1,73 1,68 1,76 1,80 1,79 -0,01
Spokojnost s kvalitou upratovania 1,21 1,22 1,21 1,14 1,21 1,15 1,21 1,22 1,24 1,14 1,19 1,12 1,19 1,21 +0,02




Rok 2020 po mesiacoch
2020 | 2019
Vyhodnotenie poc¢tu Géastnikov | 2 2 4 ? £ 7 g ? a0 i 12 spolu | spolu
Pocet anketovych listkov 968 979 658| 470| 525| 873| 876 790 862 711 503|  512| 8817 12012
Pocet prepustenych pacientov 2508| 2535| 2024 1296 1598| 2254| 2424| 2132 2278| 2294| 1784| 1661 24788 31929
Pocet tcastnikov ankety v % 38,60% | 38,62% | 32,51% | 36,27% | 33,29% | 38,91% | 36,47% | 37,05% | 37,88% | 30,99% | 33,24% | 30,82% | 35,57% | 37,62%
Hodnotenie spokojnosti ambulantného pacienta prebiehalo pocas celého roku 2020. Zameranie anketovych otdzok zostalo

nezmenené. Vyhodnotenych bolo 83 anketovych listkov (151 v roku 2019).
Oproti roku 2019 zaznamenavame zvySenie spokojnosti ambulantnych pacientov pri vSetkych hodnotenych otazkach.

Rok 2020 po mesiacoch
Poskytovana starostlivost’ a e 2049 ra':tl
y 5 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 poisies
sluzby
Osetrovatel'ska starostlivost’
Ste spokojny s vystupovanim )
ambulanine] sestry? 1,57 1,67 1,08 1,00 1,27 1,33 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,17 1,51 +0,34
Ste spokojny s odbornym
pristupom ambulantne] sestry? 1,50 1,33 1,17 - 1,00 1,44 1,33 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,16 1,43 +0,27
Lekarska starostlivost’
Ste spokojny s vystupovanim )
ambuilantnahio lekara? 1,00 2,25 1,17 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,13 1,35 +0,22
Boli ste ambulantnym lekarom
dostato¢ne informovany o Vasom 1,25 2,25 1,18 - 1,00 1,00 1,00 1,00 1,13 1,33 1,00 1,00 1,19 1,35 +0,16
ochoreni a o spdsobe lieCby?
Infocentrum
Ste spakoyy s vystupovanim 150 1,00 100 - 100 107 144 125 100 150 1,00 1,00 116| 1,46 +0,30
pracovnicok v Infocentre?
PofisisE percevanlinimast L el 4880 48] - 100 108 144 125 113 133| 100 100| 115 150  +0,35
v Infocentre?
Viete sa orientovat v poliklinike? 1,88 1,00 1,18 - 1,50 1,53 1,55 2,00 1,88 2,00 3,00 1,20 1,70 2,00 +0,30
Ste spokojny s tym, ako rychlo Vas
vybavili v Infocentre, ked' ste sa 1,25 1,00 1,00 - 1,00 1,00 1,22 1,00 1,14 1,00 1,00 1,00 1,06 1,48 +0,42
nahlasovali na hospitalizaciu?




Hodnotenie spokojnosti pacienta Oddelenia urgentného prijmu prebiehalo pocas 7 mesiacov roku 2020. Anketové listky a zameranie

otazok sa nezmenili. Vyhodnotenych bolo 32 anketovych listkov (44 v roku 2019).

V porovnani s predchadzajicim obdobim vzrastla spokojnost” s pristupom a vystupovanim pracovnikov recepcie a doslo k poklesu
spokojnosti pri vietkych ostatnych hodnotenych otazkach.

Najslabsie bolo hodnotené vystupovanie lekarov Oddelenia urgentného prijmu

Rok 2020 po mesiacoch

Poskytovana starostlivost’ a
sluzby

5 6 7

10
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2020

2019

rast/
pokles

Osetrovatel'ska starostlivost’

Boli ste spokojny/a s
vystupovanim ambulantnej
sestry?

- 1,54

1,00 2,83 1,00

2,50

1,00

3,00

1,84

1,83

-0,01

Boli ste spokojny/a s odbornym
pristupom ambulantnej sestry?

- 1,54

1,00 2,83 1,00

2,50

1,00

3,00

1,84

1,76

-0,08

Lekarska starostlivost’

Boli ste spokojny/a s
vystupovanim lekara urgentného
prijmu?

- 1,69

2,50 3,83 1,33

2,50

1,00

3,00

2,26

2,02

-0,24

Boli ste lekarom dostatoéne
informovany/a o VaSom ochoreni a
o spbsobe liecby?

- 1,69

2,50 3,20 1,33

3,00

1,00

3,00

2,25

1,66

-0,59

Recepcia OUP

Boli ste spokojny/a s pristupom a
vystupovanim sestry na recepcii?

- 1,60

1,00 1,17 1,00

3,00

1,00

1,00

1,40

1,62

+0,22

Dostali ste dostato¢né informacie
o Vasom dalSom pobyte na
| urgentnom prijme?

- 1,93

2,00 1,83 1,33

3,00

1,00

3,00

2,01

1,58

-0,43

V Banskej Bystrici dita 29.01.2021

Vypracoval:
Renata Polakoviéova

odborny referent oddelenia kvality

Schvalil:
Ing. Michaela Miillerova
veduca oddelenia kvality
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