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ANALIZA PREJETIH PODATKOV O UGOTAVLJANJU KAKOVOSTI POSLOVANJA Z
UPORABNIKI V SPLOSNI BOLNISNICI DR. FRANCA DERGANCA NOVA GORICA V
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Skupno Stevilo izpolnjenih vprasalnikov je bilo: 161, kar predstavlja 0,08% vseh pacientov, ki so v letu
2023 v SB Nova Gorica prejeli kakrsnokoli zdravstveno obravnavo (hospitalizacija, specialisticna

ambulantna obravnava). Pregled stevilo izpolnjenih vprasalnikov po mesecih je predstavljen v tabeli 1.

Tabela 1: Pregled Stevila in deleza izpolnjenih vprasalnikov po mesecih

Mesec Stevilo Stevilo obravnav Delez izpolnjenih
vprasalnikov glede na vse
izvedene zdravstvene
obravnave
Januar 0 18637 0,00 %
Februar 3 16226 0,02 %
Marec 11 19912 0,06 %
April 12 16373 0,07 %
Maj 12 18527 0,06 %
Junij 1 18604 0,01 %
Julij 1 15183 0,01 %
Avgust 12 14084 0,09 %
September 15 18473 0,08 %
Oktober 8 19696 0,04 %
November 32 19089 0,17 %
December 54 17261 0,31 %
Skupaj 161 212065 0,08 %

Vsi prejeti vprasalniki so bili izpolnjeni v slovenskem jeziku.

Spletni vprasalnik so izpolnjevali v 4,3% (n=7) pacienti sami, v 0,6% (n=1) je spletni vprasalnik v imenu
pacienta izpolnil njegov svojec ali bliznji, v 95% (n=153) pa je Slo za prepis papirnega vprasalnika s
strani zdravstvenega izvajalca. Pri ¢emer lahko sklepamo, da je pacientom Se vedno bliZje izpolnjevanje
papirnega vprasalnika v primerjavi s spletnim.

Vprasalnik je izpolnilo 25,5% moskih (n=41) in 60,9% Zensk (n=98), v 13,7% (n=22) ni bilo odgovora.
Najvec izpolnjevalcev je bilo v starostni skupini od 45 do 64 let (Tabela 2).

Tabela 2: Starost ocenjevalcev

Starostno obdobje Stevilo Odstotek
0 do 15 let 0 0,0%
16 do 24 let 3 1,9%
25 do 44 let 19 11,8%
45 do 64 let 61 37,9%
65 do 79 let 52 32,3%
80 let in vel 13 8,1%
Ni odgovora 13 8,1%




Najvec izpolnjevalcev je imelo koncano visjo ali visoko strokovno srednjo Solo (Tabela 3).

Tabela 3: Izobrazba ocenjevalcev

Odgovor Stevilo Odstotek

osnovna Sola ali manj (A1) 8 5,0%

poklicna Sola (III., IV) (A2) 34 21,1%
srednja Sola (A3) 33 20,5%
visja, visoka strokovna (A4) 44 27,3%
spec., univerzitetna, strokovni magisterij (A5) 20 12,4%
znanstveni magisterij, doktorat (A6) 3 1,9%

Ni odgovora 4 11,8%

Glede pogostosti koriS¢enja zdravstvenih storitev je najveC ocenjevalcev obcasnih uporabnikov
zdravstvenih storitev, sledijo ocenjevalci, ki zdravstvene storitve koristijo redko, enkrat ali dvakrat letno.
Nekoliko manj je pogostih obiskovalcev, ki zdravstvene storitve koristijo mesec¢no, najmanj pa takih, ki
zdravstvene storitve koristijo zelo pogosto oz. tedensko (Tabela 4).

Tabela 4: Pogostost koris€enja zdravstvenih storitev

Odgovor Stevilo Odstotek
Redko, enkrat ali dvakrat letno (A1) 46 28,2%
Obcasno, nekajkrat letno (A2) 50 31,1%
Pogosto, mesecno (A3) 17 10,6%
Zelo pogosto, tedensko (A4) 4 2,5%
Brez odgovora 44 27,3%

Pacienti, ki so izpolnjevali vprasalnik, so bili obravnavani najveckrat v specialisti¢cni ambulanti (Tabela 5).

Tabela 5: Stevilo izpolnjenih vpradalnikov po mestu obravnave

Mesto obravnave

Stevilo izpolnjenih

Odstotni delez

vprasalnikov (n) izpolnjenih
vprasalnikov (%)
specialisti¢ni ambulanti (diabetoloska o
ambulanta, RTG diagnostika itd.): 69 42,9%
bolnisnici (hospitalizacija, dnevna obravnava, 32 19 .99
urgentni center): 1770
Brez odgovora 60 37,3%

V 73,9% (n=119) je bila obravnava pacienta nacrtovana, v 19,3% (n=2) pa je bila nenacrtovana
(npr. brez narocanja z nujno napotnico). V 6,8% (n=11) ni bilo odgovora.

Na splosno so izpolnjevalci izvajalca zdravstvene dejavnosti v povprec¢ju na petstopenjski

lestvici ocenili s 4,37 (Tabela 6).

Moja splosnha ocena izvajalca je:

N

= Odli¢cno (5) = Dobro (4) = Niti dobro, niti slabo (3) = Slabo (2) = Zelo slabo (1)



Tabela 6: SploSna ocena izvajalca zdravstvene dejavnosti

Odgovor Stevilo (n) Odstotek (%)
(1) Zelo slabo 9 5,6%

(2) Slabo 5 3,1%

(3) Niti slabo, niti dobro 7 4,3%

(4) Dobro 19 11,8%

(5) Odli¢no (A5) 94 58,4%
(0) Brez odgovora 27 16,8%

Svojo obravnavo pri izvajalcu zdravstvene dejavnosti so izpolnjevalci ocenili v povprecéju s

4,42 (Tabela 7).

Mojo obravnavo pri tem izvajalcu ocenjujem kot:

= Odli¢cno (5) = Dobro (4) = Niti dobro, niti slabo (3) = Slabo (2) = Zelo slabo (1)

Tabela 7: Ocena njihove osebne zdravstvene obravnave pri izvajalcu zdravstvene dejavnosti

Odgovor Stevilo (n) Odstotek (%)
(1) Zelo slabo (A1) 12 7,5%

(2) Slabo (A2) 3 1,9%

(3) Niti slabo, niti dobro (A3) 6 3,7%

(4) Dobro (A4) 17 10,6%

(5) oOdli¢no (A5) 110 68,3%
(0) Brez odgovora 13 8,1%

Tri Cetrtine pacientov je prisSlo na vrsto za obravnavo v zakonsko predvidenem casu, Cetrtina pacientov pa
je ¢akala na obravnavo predolgo (Tabela 8).

Cas cakanja na zdravstveno obravnavo

AT

= Ni¢ nisem ¢akal/a (A1) = Manj kot pol ure (A2) - Od pol do 1 ure (A3)
= Od 1 do 2 uri (A4) = Vec kot dve uri (A5) Brez odgovora



Tabela 8: Dejanski ¢as ¢akanja pacienta na obravnavo

Odgovor Stevilo (n) Odstotek (%)
(1) ni¢ nisem cakal/a (A1) 49 30,4
(2) manj kot pol ure (A2) 62 38,5
(3) od pol do 1 ure (A3) 17 10,6
(4) od 1 do 2 uri (A4) 14 8,7
(5) vel kot dve uri (A5) 11 6,8
(0) brez odgovora 8 5,0

V nadaljevanju je predstavljena ocena zadovoljstva uporabnikov storitev po predhodno dolocenih
kriterijih. Pri oceni je bila uporabljena naslednja ocenjevalna lestvica: Sploh ne (1), Vedinoma ne (2),
Delno (3), Ve¢inoma da (4), V celoti da (5), Ne morem oceniti, ni relevantno zame (6), Brez odgovora
(0). Dodan je Se izracun povprecne vrednosti (u). (Tabela 9 in 10).

Tabela 9: Ocena zadovoljstva glede na postavljene kriterije 1.del

Sploh ne | Vec¢inoma Delno (Vedinoma| V celoti | Ne morem Brez §]
Kriterij (1) ne (3) da da oceniti - ni | odgovora
(2) (4) (5) relevantno (0)
zame (6)

Zadovoljstvo s

1 kontaktom izvajalca pred 4% 2% 4% 17% 64% 1% 7% 4,4
obravnavo.
Objavljene informacije o
dostopnosti do

2 zdravnika/ 6% 8% 4% 17% 47% 4% 14% 3,9
zdravstvenega delavca
na vidnem mestu.
Predstavitev

3 zdravstvenih delavcev ob 17% 7% 2% 11% 43% 6% 14% 3,5
prvem stiku.
Seznanjenost z

4 moznostjo podajanja 23% 5% 4% 14% 33% 5% 17% 3,2
pritoZb, pohval.

5 | Vhudnost in spostijivost 4% 1% 4% | 13% | 65% 2% 10% | 4,4
zaposlenih.

g | "rednodna seznanitevo | g, 3% 6% | 16% | 60% | 3% 11% | 4,2
poteku obravnave.
Izvedba obravnave

7 takrat, ko je bilo to 6% 4% 2% 11% 65% 1% 11% 4,4
dogovorijeno.
DovoljSnja poglobitev v

8 moj problem, 6% 4% 4% 14% 61% 1% 10% 4,3
zdravstveno stanje.

o | VKlucenostvodiocanje o | 4o, 1% 5% | 14% | 55% 5% 12% | 4,0
obravnavi

10 | Spostovanje zasebnosti. 6% 2% 3% 8% 67% 2% 12% 4,4




Tabela 10: Ocena zadovoljstva glede na postavljene kriterije 2.del

Sploh | Vecdinoma Delno Vecinoma | V celoti | Ne morem Brez 8]
. . ne ne (3) da da oceniti - ni | odgovora
Kriterij (1) (2) (4) (5) relevantno (0)
zame (6)

Odgovarjanje zaposlenih
11 | na vprasanja v povezavi 4 1 6 12 53 8 15 4,0
z obravnavo.

Sodelovanje s svojci ali

12 | bliznjimi je bilo v skladu 4 2 3 11 55 11 14 3,9
z zeljami.
13 Podana navodila za 4 3 5 14 60 1 16 4.4

nadaljnjo (samo)oskrbo.

Cistost in urejenost
prostorov.

14

Dostop do izvajalca je
dobro urejen.
(parkirisca, dostop z
invalidskim vozi¢kom)

15

Priporocilo obravnave pri
16 | tem izvajalcu svojcem ali 7 2 5 12 60 2 12 4,3
drugim.

Najnizja povprecna vrednost se je pokazala pri seznanjenosti o moznosti, podajanja pritozb, pohval
(M=3,2) ter pri predstavitvi zdravstvenih delavcev ob prvem stiku (u=3,5).

NajviSja povpreCna ocena zadovoljstva uporabnikov (u=4,4) je bila dosezena glede kontakta izvajalca
pred obravnavo, vljudnosti in spostljivosti zaposlenih, izvedbe obravnave takrat ko je bilo dogovorjeno,
spostovanja zasebnosti ter podajanja navodil za nadaljnjo (samo)oskrbo.

PriloZznosti za izboljsave

Uporabniki storitev vidijo priloznosti za izboljSanje predvsem pri prostorih in opremi (Tabela 11).

Tabela 11: Priloznosti za izboljSanje

Podroéje Stevilo predlogov

a.) prostor in oprema 3

b.) organizacija dela

c.) odnos do pacientov

¢.) sodelovanje zaposlenih

d.) varnost pacientov

e.) izidi obravnave

f.) ugled in druzbena odgovornost
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g.) drugo

Pri obrazlozitvi izbire priloznosti za izboljSanje so pri obrazlozitvi kot razlog za prepoznano potrebno po
izboljsanju navedli:

a.) Prostor in oprema
- brez obrazlozitve.
b.) Organizacija dela
- tocCnost obravnave,
- Cakalne dobe,
— hiter dostop do izvida sodelovanje med osebji administracije,




— azurnost prenosa podatkov med zdravnikom in zdravstvenim osebjem v ¢asu odpusta iz
bolnisnice.

c.) Odnos do pacientov
— neprimeren.

¢.) Sodelovanje zaposlenih
- moje zelje in priporocila niso pomembna - velja za Dr.

d.) varnost
— brez obrazlozitve.

e.) Izidi obravnave
- Izvid obravnave je bil izpisan ob 14:39 ,po dvakratnem posredovanju, so nam ga vrocili po
dveh urah cakanja.

f.) Ugled in druzbena odgovornost

/

g.) Drugo
- narocanje,
- arogantno obnasanje,
—  pacienti morajo biti potrpezljivi.

Vprasalnik se zakljuci z moznostjo pacientom, da nam sporocijo Se kaj v povezavi s kakovostjo njihove
zdravstvene obravnave. Odgovor je podalo 34,2% (n=55) pacientov, ki so podali skupaj 28 pohval in
zahval zdravstvenemu osebju za prijaznost, strokovnost in pogum. Na drugi strani je bilo podanih 5
vsesplosnih kritik ter 22 predlogov za izboljSave, in sicer:

- izboljSanje odnosa zdravstvenega osebja do pacientov (6x),

— bonton pozdravljanja zaposlenih (2x),

- poveclanje parkiris¢a (2x),

— spremeniti glavni vhod (2x),

- Cakalne dobe na obravnavo (2x),

- Cakalni ¢as na obravnavo v Cakalnici - ni informacije o potrebnem Casu ¢akanja za pomoc pri

organizaciji prevoza (1x),

- boljsa obravnava oz. dostopnost za slepe paciente (1x),

- C¢akanje na izvid v ¢akalnici (1x),

- Cakanje na izvid doma (1x),

- premalo invalidskih vozi¢kov (1x),

- privezovanje pacientov ter pomo¢ pacientu pri hranjenju (1x),

- nosenje zascitnih mask zaposlenih v ¢asu epidemij in omejitev obiskov (1x),

- hrana (1x).

ZAKLIUCEK

Raziskava je bila izvedena skladno z Metodologijo za ugotaviljanje kakovosti poslovanja z uporabniki v
javnem zdravstvu. Pacienti lahko sodelujejo pri vrednotenju prejete zdravstvene oskrbe oz. bolnisnice
tako, da izpolnijo kratko spletno anketo, ki je stalno dostopna na portalu Zvem, povezava do ankete pa
je objavljena tudi na bolniSni¢ni spletni strani. V bolniSnici smo poleg tega v letu 2023 pacientom
omogocili tudi izpolnjevanje papirne razliCice ankete na dveh lokacijah v bolnisnici in sicer ob vhodu v
glavno stavbo v bolniSnico ter vhodu v staro stavbo bolniSnice. Izpolnjevanje vprasalnika je za
uporabnike storitev prostovoljno in predstavlja individualno oceno njihovega zadovoljstva. Metodologija
predstavlja zagotavljanje pravice pacientov in ne znanstveno raziskavo. Vprasalnik je stalno na voljo
pacientom za izpolnjevanje in nima vgrajenega preventivhega mehanizma za omejevanje Stevila anket, ki
jih lahko izpolni posamezni subjekt, kar je potrebno upostevati pri interpretaciji rezultatov.



https://www.gov.si/assets/ministrstva/MZ/DOKUMENTI/Dostopnost-in-varnost-zdravstvenega-varstva/Kakovost-zdravstvenega-varstva/Metodologija-za-ugotavljanje-kakovosti-poslovanje-z-uporabniki-v-javnem-zdravstvu.pdf
https://www.gov.si/assets/ministrstva/MZ/DOKUMENTI/Dostopnost-in-varnost-zdravstvenega-varstva/Kakovost-zdravstvenega-varstva/Metodologija-za-ugotavljanje-kakovosti-poslovanje-z-uporabniki-v-javnem-zdravstvu.pdf
https://zvem.ezdrav.si/limesurvey/index.php/119932/lang-sl

Vzorec pacientov, ki so izpolnili anketo v Splosni bolnisnici Dr. Franca Derganca Nova Gorica je po vseh
karakteristikah raznovrsten. Instrument ima dobro stopnjo zanesljivosti (Cronbach alfa 0.7 < a < 0.9).
Stopnja zadovoljstva pacientov je na visoki ravni, nezadovoljnih z bolniSnico in s prejeto zdravstveno
obravnavo je okoli 9% pacientov. Pacienti si Zelijo izboljSav predvsem na podrodju organizacije dela,
prostorov in opreme ter odnosa zaposlenih do pacientov.

PoroCilo predstavlja rezultate ankete za splosno bolniSnico Dr. Franca Derganca Nova Gorica, skupni

rezultati izvajalcev zdravstvenih storitev na nivoju Republike Slovenije so dostopni na spletni strani
Ministrstva za zdravje.



https://www.gov.si/teme/kakovost-zdravstvenega-varstva/
https://www.gov.si/teme/kakovost-zdravstvenega-varstva/

