Informácia o prieskume spokojnosti pacientov s nemocnicami

Zákon o zdravotných poisťovniach ukladá poisťovniam povinnosť vytvoriť poradie poskytovateľov zdravotnej starostlivosti podľa ich úspešnosti pri plnení kritérií:

Personálneho vybavenia                                                                                  

Materiálno – technického vybavenia                                                                                                                             

Indikátorov kvality  ktoré sa vzťahujú na oblasti :                                                              

                                   -  výsledkov zdravotnej starostlivosti                                                                                                   

                                   -  účinnosti a primeranosti zdravotnej starostlivosti            

                                   -  efektívnosti využitia zdrojov 

                                   -  dostupnosti           

                                   -  spokojnosti pacientov                 

Zdravotná poisťovňa má povinnosť zohľadňovať toto poradie pri uzatváraní zmlúv.
Posledný uvádzaný indikátor (spokojnosť pacientov) sa používa pri hodnotení nemocníc.
Tento indikátor kvality vyjadruje subjektívne hodnotenie poskytovateľa (nemocničného oddelenia, nemocnice) z pohľadu pacienta. Ide však len o jeden z indikátorov kvality, ktoré sú zdravotné  poisťovne povinné brať do úvahy. 

Členovia Združenia zdravotných poisťovní (zdravotné poisťovne Apollo, Dôvera, Union) sa pre hodnotenie spokojnosti pacientov spojili, aby priniesli kvalitnejší a výpovednejší pohľad pacientov na úroveň nemocníc. Vďaka spoločnému prieskumu dostalo príležitosť vyjadriť svoj názor viac pacientov a poskytnúť tak poisťovniam relevantný a reprezentatívny podklad na jeden z indikátorov kvality. Dôveru pacientov – respondentov im vraciame informovaním médií aj verejnosti o tom, čo z prieskumov vzišlo.
Spokojnosť pacientov s nemocnicami v roku 2008:

Zdravotné poisťovne Apollo, Dôvera a Union sa dohodli na spoločnej metodike prieskumu spokojnosti. Prostredníctvom tejto metodiky naplnili reprezentatívnosť prieskumu na úroveň jednotlivých oddelení nemocníc.
Princípy metodiky prieskumu spokojnosti pacientov s nemocnicami

Prieskum prebiehal v mesiacoch apríl až november 2008. Každá poisťovňa zasielala svojim poistencom (hospitalizovaným v r. 2008) dotazník (štandardizovaný s 12 otázkami- viď. prílohu) alebo kládla tie isté otázky v telefonickej ankete. Vyhodnocovanie dotazníkov (anonymných) a odpovedí z telefonických ankiet (anonymných) sa realizovalo na Združení zdravotných poisťovní.

Všetky tri poisťovne spolu oslovili 18 670 hospitalizovaných. Dosiahnutá návratnosť (dotazníky + anketa) bola kumulatívne 43%, t. j. 8029 respondentov. 

Spokojnosť pacientov sa vyhodnotila v 83 lôžkových zdravotníckych zariadeniach na 739 oddeleniach. 
Prieskum nebol realizovaný u poistencov mladších ako 18 rokov (a tým pádom nie na neonatologických oddeleniach, detských oddeleniach a v detských nemocniciach).

Do celkového vyhodnotenia neboli zaradené tie nemocnice, kde nebol reprezentatívny počet hospitalizovaných, resp. respondentov. Takýchto lôžkových zariadení bolo 24 (malých zariadení).
Komentár k otázkam dotazníka:

Dotazník obsahoval dvanásť otázok, ktoré pokrývajú tri oblasti hodnotenia:

- spokojnosť so správaním a starostlivosťou personálu

- spokojnosť so zdravotnou starostlivosťou a subjektívny pocit o úspešnosti liečby

- hodnotenie spokojnosti s tzv. hotelovými službami (ubytovanie, strava, upratovanie)

Škála odpovedí bola od 1 do 5, pričom 1 znamenala najväčšiu spokojnosť a 5 najväčšiu nespokojnosť.
Na základe odpovedí hospitalizovaných poistencov Apolla, Dôvery, Unionu, bol vyrátaný súhrnný index za celé lôžkové zdravotnícke zariadenie. Čím nižšia hodnota indexu, tým úspešnejšie zdravotnícke zariadenie z pohľadu spokojnosti pacientov. Zdravotné poisťovne majú k dispozícii aj súhrnné indexy za jednotlivé oddelenia nemocníc.
K dispozícii sú dva rebríčky nemocníc:
a) bez rozlíšenia typu lôžkového zdravotníckeho zariadenia

b) s rozlíšením typu lôžkového zdravotníckeho zariadenia
    - fakultné nemocnice
    - špecializované nemocnice

    - všeobecné nemocnice
Prílohy: 

Dotazník – otázky a súhrnné odpovede na 12 otázok (celoslovenský pohľad)

Poradie lôžkových zdravotníckych zariadení  
Príloha 
Dotazníkové otázky a súhrnné odpovede na 12 otázok (celoslovenský pohľad)
Ako ste boli spokojná (ý) so správaním lekárov na oddelení?

Celkový index   1,402    - 1. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) so starostlivosťou lekárov na oddelení?
 Celkový index  1,431    - 2. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) so starostlivosťou sestier na oddelení?
 Celkový index  1,464   - 3. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) so správaním sestier na oddelení?

 Celkový index  1,493   - 4. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou?
 Celkový index  1,496   - 5. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) s informáciami od ošetrujúceho lekára o ďalšom postupe pri

domácej liečbe?
 Celkový index  1,534   - 6. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) s informáciami o vyšetreniach a Vašej chorobe zo strany
ošetrujúceho lekára?

Celkový index  1,544   - 7. miesto
  
Ako ste boli spokojná (ý) s kvalitou upratovania na oddelení?
 Celkový index  1,632   - 8. miesto
         
Ako ste boli spokojná (ý) so zlepšením Vášho zdravotného stavu po prepustení z nemocnice?
Celkový index  1,732   - 9. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) s informáciami od sestier o ďalšom postupe pri domácej liečbe?
Celkový index  1,741   - 10. miesto
Ako ste boli spokojná (ý) s kvalitou ubytovania na oddelení?
Celkový index  1,945   - 11. miesto
 Ako ste boli spokojná (ý) s kvalitou stravy na oddelení?
 Celkový index  2,130   - 12. miesto
