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A sziilészeti- és ujsziilottellatas fejlesztési lehetoségei

a paciensek visszajelzései alapjan

Development opportunities in obstetric and neonatal care based on patient feedback

Dr. Pako Judit, Dr. Heged(is Zsolt, Kalmar Istvan, Dr. Téth Judit Maria,
Gal Adrienn, Bodnar Agnes, Jobbulast! Alapitvany

A betegelégedettség az egészségiigyi ellatas mino-
ségi indikatora. A Jobbulast! Alapitvany 2021 januarjaban
elinditotta a www.jobbulast.info honlapot, ahol a pacien-
sek és hozzatartozoéik visszajelzést adhatnak az ellatas-
rél. A paciensek tapasztalatai szamos olyan hasznos
informacidval szolgalhatnak, melyekre reflektalva célzot-
tan fejlesztheto az ellatas — akar helyi, akar orszagos szin-
ten. Szeptember 17-e a Betegbiztonsag Vilagnapja, mely-
nek 2021. évi kézponti témaja a biztonsagos sziilészeti-
és ljsziilottellatas volt. Ebbol az alkalombdl értékeltiik a
hazai kérhazak sziilészeti- és ujsziil6ttellatasaval kapcso-
latban a 2019-2021 ko6zo6tti idoszakra beérkezett vélemé-
nyeket. 61 intézményre adott 1741 visszajelzés eredmé-
nyeit mutatjuk be, figyelemmel arra, hogy a Covid jarvany
elott-utan, vagy a 2020. évi C. az Egészségligyi Szolgalati
Jogviszonyrol sz6l6 Térvény bevezetése utan tortént ella-
tasi eseményre vonatkoznak-e. Bemutatjuk az Alapitvany
azon kezdeményezéseit, melyek a visszajelzések alapjan
az ellatas fejlesztését célozzak.

Patient satisfaction is an indicator of the quality
of healthcare. In January 2021, Jobbulast! Alapitvany
(Get well! Civil Foundation) launched the website
www.jobbulast.info, where patients and their relatives
can provide feedback on care. Patients’ experiences can
provide a wealth of useful information. Health services
can be targetedly improved - either locally or nationally
— reflecting on these feedbacks. 17 September is World
Patient Safety Day, the theme of which in 2021 was
safe obstetric and neonatal care. On this occasion, we
evaluated the opinions received in connection with
maternity and neonatal care in hospitals for the period
2019-2021. We present the results of 1741 feedbacks to
61 institutions. We further evaluate whether they relate
to a care that occurred before or after the Covid epidemic
or after the entry of force of a new health services act in
2021. We present the Foundation’s initiatives to improve
care directly based on feedbacks.

BEVEZETES, CELKITUZES

A Jobbulast! Alapitvany célja fuggetlen civil szervezet-
ként alulrél jové kezdeményezésekkel kézzelfoghat6 valto-
zast el6idézni az egészségligyben — legyen az pozitiv val-
tozas akar az egészséglgyi dolgozok, akar a paciensek,
akar az egészségugyi intézmények szamara. 2021. januar
végén inditotta el az alapitvany a www.jobbulast.info beteg-
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elégedettségi visszajelzd honlapot. (2020 nyaran, 2 hona-
pon keresztll 7 szakrendelében (3 budapesti, 4 vidéki) zaj-
lott a honlap tesztelése.) Az oldalon minden kézfinansziro-
zott jaro- és fekvObeteg-szakellatast nyilvanosan, névvel
vagy akar név nélkll is értékelhetnek a paciensek és hoz-
zatartozoik. Standard kérdéssor és szabad széveges mezd
all rendelkezéslkre a véleménylk, tapasztalataik megira-
sahoz.

Az oldal célja hangot adni a pacienseknek. Lehetéséget
adni, hogy konstruktiv modon, nyilvanosan is megosszak
észrevételeiket, véleménylket, tapasztalataikat. Meggy6z6-
déstlnk, hogy az egészségugyi fejlesztések soran kulcsfon-
tossagu szerepet kellene kapniuk a paciensek szempontjai-
nak, elégedettségik névelésének. Lehetdvé kell tennlink a
korabban rejtve maradt helyi és/vagy altalanos, rendszer-
szintl hibak kiszlrését és célzott megoldasat. Szamos mas
agazatban, akar szolgéaltatasok igénybevételekor, akar ter-
mékek vasarlasakor rendkivil hangsulyosan megjelenik a
felhasznaldk visszajelzéseinek elemzése a szolgaltatas
vagy a termék fejlesztése érdekében. Ez a gyakorlat a hazai
egészségligyben még csak lokalisan mikddik.

Az AEEK fogalomtaraban olvashaté definicié szerint a
betegelégedettség a paciensek véleménye az egészséglgyi
ellatasrol. Az ellatas mindségének fontos tényezdje, melyet
elsGsorban az ellatas soran szerzett pozitiv €s negativ €lmé-
nyeik befolyasolnak, tehat szubjektiv kategoria... A paciens
elvarasainak valé megfelelés mértéke [1].

A péaciensek elégedettsége az ellatassal az 1950-es
években kerllt a kutatasok érdeklddési korébe, mikor felis-
merték, hogy a betegelégedettség hatassal van a szikséges
orvos-beteg talalkozasok megval6sulasara, a gyogyszer-
hasznalatra, az adherenciara [2]. Hatassal van a betegségek
klinikai kimenetelére és az id6ben t6rténd hatékony ellatasra.
Az ellatdk és az intézmények sikerességének kozelitbleges,
de nagyon hatékony indikatora [3]. Mara tehat a betegelé-
gedettség az ellatas minéségének fontos és széleskdrben
hasznalt indikatorava valt. A mindségi ellatas triasza a haté-
konysag, biztonsag, betegkdzpontisag. Utdbbinak fontos
mutatéja a betegek elégedettsége [4].

Szeptember 17-e a Betegbiztonsag Vilagnapja, melynek
idei kiemelt témaja a biztonsagos sziilészeti és Ujszilbtt-ella-
tas volt. Ebbél az alkalombdl feldolgoztuk az addig beérkez6,
2019. és 2021. k6zbtt zajld szllésekkel kapcsolatos ellatotti
véleményeket. Célkitlzéslink volt a paciensek visszajelzése-
ire reflektalva katalizalni az ellatas célzott fejlesztését.

A kérdbiv lehetdséget ad arra is, hogy szamokkal is be-
mutassa az egyes helyi vagy orszagos valtozasok, kilsd
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kérilmények hatéasait az ellatas megitélésere. Célul tliztik
ki a jarvany megjelenését, valamint a 2020. évi C. toérvény
az Egészségugyi Szolgalati Jogviszonyrél (tovabbiakban
eszjtv.) bevezetését kdvetd idészakokban a betegelégedett-
ség elemzését is. (Az eszjtv. a szlilészeti ellatasra szamos
ponton hatassal volt. Alegmarkansabb valtozas talan a sza-
bad orvos- és szllésznévalasztas lehet6ségének megszi-
nése volt, melyhez a halapénz blintetjogi szankcionalasa
vezetett, illetve az a rendelkezés, miszerint allami- és
maganrendelésen nem lathatja el adott orvos ugyanazt a
pacienst.

MODSZEREK

A www.jobbulast.info weboldalon elérhetd betegelége-
dettséget felmér6 kérd6iv a Nagy-Britanniaban a National
Health Service (NHS) altal évek 6ta alkalmazott kérdéssor
[5] hazai adaptacioja. A kérdéssor véglegesitését széleskori
szakmai egyeztetés el6zte meg (EMMI, Kérhazszévetség,
tdbbezer orvostagot szamlalé Facebook-csoportok). Az
alabbi kérdésekre valaszolhatnak a paciensek vagy hozza-
tartozoik:

1-t6l 5-ig, az iskolai osztalyzatoknak megfeleléen pontoz-
haté kérdések:

1. Ajanlanéa az intézményt csaladjanak, baratainak hasonlé
probléma esetén?

2. Elégedett volt az intézményben tapasztalt szakértelem-
mel, szakmai felkészultséggel?

3. Elégedett volt a tisztasaggal?

4. Mennyire érezte azt, hogy udvariasan, emberi méltosa-
gét tiszteletben tartva bantak Onnel?

5. Mennyire volt elégedett a tajékoztatassal ellatasa soran?

6. Mennyire volt elégedett azzal, amennyire bevontak az
ellatasaval kapcsolatos déntésekbe?

7. Osszességében mennyire volt elégedett az ellatas
soran?

Eldéntend6 kérdések (valaszlehet6ségek: igen/nem/nem

tudom)

8. Volt WC-papir a mosdbban?

9. Volt szappan a mosddban?

10. Volt kézt6rl6 a mosdoban?

11. Elégedett volt a dolgozok kézhigiénéjével?

+1 Szabad széveges mezd (pl. Mi volt a legjobb? Mi volt a
legrosszabb? Min valtoztatna?)

Természetesen szamos tényez6 befolyasolhatja a fenti
kérdések megitélését (pl. iskolazottsag, elézetes egészség-
lgyi ismeretek, korabbi tapasztalatok az adott intézményben
vagy az adott beavatkozassal stb.), azonban ezek a szem-
pontok tiimutatnanak egy felhasznalébarat kérddiv keretein,
és az Alapitvany elsédleges céljahoz, az ellatas visszajelzé-
seken keresztlli fejlesztéséhez sem jarulnanak érdemben
hozza, ezért eltekintettiink ezek vizsgalatatol.

A visszajelzési lehet6séegrél tobb forumrdl is értesulhettek
a paciensek. Sajtokézlemények és -cikkek jelentek meg
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orszagos és helyi médiaban; az intézmények dolgozoi
maguk is biztathattdk a pacienseket a visszajelzésre; a kor-
hazak bejaratai kbzelében 1év busz- és villamosmegallokba
egy honapon keresztil orszagszerte 100 helyen plakatokat
helyeztink ki, illetve a k6z6sségi médiaban is talalkozhatott
a lakosséag a honlap elérhetségével. Arra kértik a pacien-
seket, hogy az elmult 2 évben tértént ellatasi eseményekrdl
irjanak visszajelzést.

A 2021. szeptember 17-ig, a Betegbiztonsag Vilagnapjaig
beérkezett értékeléseket dolgoztuk fel. Kiszamoltuk az egyes
korhazak bontasaban, illetve orszagos 6sszesitésben a szu-
lészeti- és Ujszllbttellatasra beérkezd értékelések atlagait,
illetve a szélsd értékek aranyat (1 és 2 vs. 4 és 5).

Elkulonitettink 3 idészakot, melyeket kilén-kulon is ele-
meztink:

+  Covid elétt: 2019.01.-2020.02.
+ Covid utan, Eszjtv el6tt: 2020.03.-2021.02.
+  Eszjtv utan: 2021.03.-2021.09.

A honlap 2021 januarjaban indult. 2 évnél régebbi ellatasi
eseménnyel kapcsolatos visszajelzéseket nem vettiink figye-
lembe, igy az elsd feldolgozott visszajelzések 2019 januar-
jara vonatkoznak. A jarvany kezdetétél az Eszjtv. bevezeté-
seig tart6 idészakban (2020.03.-2021.02.) és az Eszjtv. beve-
zetése utan (2021.03.-) kildn-kildn is elemeztik az értéke-
léseket. Az egyes kérdésekre adott valaszok pontszamait
kétmintas student-féle t-probaval hasonlitottuk 8ssze (szig-
nifikancia hatara p<0,05).

Intézménytipusok (egyetemi klinikak, megyei kérhazak és
varosi kérhazak) eredményeit is 6sszehasonlitottuk, erre egy-
szempontos varianciaanalizist (ANOVA) hasznaltunk (szig-
nifikancia hatara p<0,05).

Az orszagos és intézményi atlagokat megkuldtik minden
érintett korhaznak, valamint az ¢sszesitett eredményeket a
dontéshozoknak is.

Annak érdekében, hogy a visszajelzésekre konkrét pozi-
tiv valaszlépések torténjenek, palyazati lehetéségeket bizto-
sitottunk az intézmények szamara.

EREDMENYEK

2019-2021. kozotti id6szakban megvalosult szilészeti
ellatasokkal kapcsolatban 61 intézményre beérkezett 1741
db visszajelzést dolgoztunk fel (ezek kozétt 46 olyan intéz-
mény szerepelt, melyekre tobb mint 10 visszajelzés érkezett).
Orszéagos viszonylatban az 1-t6l 5-ig pontozhaté kérdések
esetében leginkabb a szakértelemmel voltak elégedettek a
kismamak (atlag + SD: 4,0+1,2), mig legkevésbé a tajékoz-
tatassal és a dontésekbe val6 bevonassal (3,4+1,5 és
3,5+1,5) (1. tablazat). Ezzel 6sszhangban az elégedettek
aranya (4-es és 5-0s valaszok) a szakértelemre vonatkoz6
kérdés esetén volt a legmagasabb (72%), a tajékoztatasra
vonatkozé kérdés esetén pedig a legalacsonyabb (53%). A
higiénés korilményekkel kapcsolatban kiemelendd, hogy a
jarvany ellenére a szllészeti és Gjszuldttosztalyokon mind-
Ossze 24%-ban volt WC-papir a mosdbkban, szappan pedig
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Kérdés Osszesen | Covid eldtt | Covid utdn | Eszjtv. utdn | p (Covid
(m=1741) | (n=376) | (n=892) |(n=473) utan vs
Eszjtv. utan)

1.Ajanlana az 39413 3.9 39 4 >0,05
intézményt
csaladjanak,
baratainak hasonld
probléma esetén?

2 Elégedett volt az 4,012 3.9 4,0 4,1 >0,05
intézményben
tapasztalt
szakértelemmel,
szakmai
felkésziiltséggel?

3 Elégedett volt a 38412 36 38 39 >0,05
tisztasaggal?
4 Mennyire érezte azt, | 3,7+1,4 36 37 39 0,02

hogy udvariasan,
emberi méltosagat
tiszteletben tartva
bantak Onnel?

5 Mennyire volt 34415 33 34 3,5 >0,05
elégedett a
tajékoztatissal ellitasa
soran?

6. Mennyire volt 35£15 |34 34 36 >0,05
elégedett azzal,

amennyire bevontak
az ellatasaval
kapcsolatos
dontésekbe?

7.Osszességében 3,7+1.3 3,7 3,7 3,7 >0,05
mennyire volt
elégedett az ellitis
soran?

1. a tablazat

Valaszok atlagai

Kérdés Osszesen Covid elétt | Covid utdn | Eszjtv. utin
(n=1741) | (n=376) (n=892) (n=473)

1.Ajanlana az intézményt T1% vs 17% | 69% vs 19% | 70% vs 16% | 74% vs 17%

csalddjanak, baratainak hasonlo

probléma esetén?

2. Elégedett volt az T2% vs 13% [ 69% vs 16% | 74% vs 13% | 74% vs 12%

intézményben tapasztalt
szakértelemmel, szakmai
felkésziiltséggel?

3 Elégedett volt a tisztasaggal? | 64% vs 16% | 59% vs 20% | 64% vs 16% | 68% vs 13%

4.Mennyire érezte azt, hogy 64% vs 21% [ 60% vs 25% | 63% vs 21% | 69% vs 18%
udvariasan, emberi méhés_{igél
tiszteletben tartva bantak Onnel?

5.Mennyire volt elégedett a 53% vs 28% | 53% vs 33% | 51% vs 27% | 57% vs 27%
tajékoztatassal ellatisa soran?

6.Mennyire volt elégedett azzal, | 56% vs 28% | 54% vs 34% | 55% vs 28% | 59% vs 26%
amennyire bevontik az
ellatasaval kapcsolatos
dontésekbe?

7.0sszességében mennyire volt | 64% vs 20% | 64% vs 23% | 64% vs 19% | 68% vs 19%
elégedett az ellatas soran?

1.b tablazat
Elégedettek aranya (4-es és 5-6s értékelés) vs. az elégedetlenek
aranya (1-es és 2-es értékelés) az 6sszes valaszadéhoz viszonyitva.

1. tablazat

Orszagos eredmények dsszesitése és a 3 vizsgalt idészak eredmeé-
nyei. 2020.03.-2021.02.-ig tarto idészak (Covid utan) és 2021.03.-
2021.09.-ig tarté idészak (Eszjtv. utan) 6sszehasonlitasa.

37%-ban. A dolgozék kézhigiénéjével azonban a péaciensek
93%-ban elégedettek voltak (2. tablazat).

Az egyetemi klinikak/megyei korhazak/varosi kérhazak
megitélésében minden kérdés esetén szignifikans kilénbség
mutatkozott (3. tablazat). El6fordult olyan is, hogy két kdzeli

Kérdeés Orszagos Covid elott | Covid utan | Eszjtv utan
arany a teljes | (n=351) (n=858) (n=457)
vizsgalt
idotartamra
(n=1666)

8.Volt-e WC-papir a 24% 28% 24% 19%

mosddéban?

9.Volt-e szappan a mosddban? | 37% 38% 36% 41%

10.Volt-e kéztorlo a 19% 21% 20% 16%

mosdoban?

11.Elégedett volt-e a dolgozok | 93% 92% 93% 93%

kézhigiénéjével?

2. tablazat
Eldéntendé kérdésekre adott IGEN valaszok aranya az IGEN vagy
NEM valaszt adok kérében

Egyetemi klinika (Megyei korhdz | Virosi kérhaz [p

Visszajelzések szama (db) 313 513 915

1.Ajénland az intézményt 63% vs 19% 64% vs 23% T1% vs 13% 0,05
csaladjdnak, bardtainak hasonlo
probléma esetén?

2.Elégedett volt az intézményben 67% vs 14% 65% vs 17% 78% vs 11% 0,05
tapasztalt szakértelemmel, szakmai
felkésziiltséggel?

3.Elégedett volt a tisztasdggal? 50% vs 25% 65% vs 14% 68% vs 14% 0,05

4 Mennyire érezte azt, hogy 54% vs 24% 56% vs 29% T1%vs21%  [<0,05
udvariasan, emberi mélosagat
tiszteletben tartva bintak Onnel?

5.Mennyire volt elégedett a 42% vs 36% [44% vs 35% 61% vs 22% 0,05
tajékoztatissal ellatasa soran?

6.Mennyire volt elégedett azzal, 50% vs 35% M46% vs 36% 63% vs 22% 0,05
amennyire bevontdk az ellatasaval
kapesolatos dontésekbe?

7.Osszességében mennyire volt 55% vs 24% 57% vs 26% 72% vs 15% 0,05
elégedett az elltds soran?

3. tablazat
Elégedettek aranya (4-es és 5-0s értékelés) vs. az elégedetlenek
aranya (1-es és 2-es értékelés) az 6sszes valaszadohoz viszonyitva.

Visszajelzések| 1. [ 2. 3. 4. 5. |6 T 8. 9. 10. |11
szama
A 20 46144 (45 (43 |37 [42 [42 [40%|60% | 40% | 100%
B |22 35(3.8 (3.1 34 32 |31 34 18% | 36% | 10% | 100%
4. tablazat

Paciensek elégedettsége egy integralt intézmény két tagkorhazanak
sziilészeti ellatasaval (atlag vagy szazalékos érték). A kérdések sor-
szama megegyezik a fentebb felsorolt kérdések sorszamaival.

varos korhaza integréalt intézményként mikodik, mégis jelen-
tés kildnbség volt az ellatds megitélésében (4. tablazat).
Ez utébbibdl arra kdvetkeztetlink, hogy a paciensek elége-
dettségét elsésorban nem a kiilsé koérilmények és nem is az
intézmény menedzsmentje hatarozza meg, hanem magénak
az osztalynak a miikédése a dontd.

Az Eszjtv bevezetése utani idészakban minden valasz
esetében az atlagpontszam és az elégedettek aranya maga-
sabb volt (0,1-0,2-del és 1-7%-kal), mint a Covid utani, de
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Visszajelzések szama

Osztdlyzat

1. abra
Ajanlana az intézményt csaladjanak, baratainak hasonlé probléma
esetén? kérdésre adott valaszok orszagos atlaga
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Osztélyzat
2. abra

Visszajelzések szama

Visszajelzések szama

Elégedett volt az intézményben tapasztalt szakértelemmel, szakmai

felkésziiltséggel? kérdésre adott valaszok orszagos atlaga

Osztalyzat

3. dbra
Elégedett volt a tisztasaggal? kérdésre adott valaszok orszagos
atlaga

Osztdlyzat

4. abra
Mennyire érezte azt, hogy udvariasan, emberi méltésagat tisztelet-
ben tartva bantak Onnel? kérdésre adott valaszok orszagos atlaga

Visszajelzések szama

Osztalyzat

5. abra
Mennyire volt elégedett a tajékoztatdssal ellatasa sordan? kérdésre
adott valaszok orszagos atlaga

Visszajelzések szama

Osztélyzat

6. dbra
Mennyire volt elégedett azzal, amennyire bevontak az ellatasaval
kapcsolatos déntésekbe? kérdésre adott valaszok orszdagos atlaga
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7. abra

Osszességében mennyire volt elégedett az elldtis sordn? kérdésre
adott valaszok orszagos atlaga

Eszjtv. el6tti idészakban. Szignifikans javulas (p=0,02) egy
kérdés esetében volt megfigyelheté: Mennyire érezte azt,
hogy udvariasan, emberi méltdsagat tiszteletben tartva ban-
tak Onnel?

Sajat szavaikkal a legkilonfélébb tapasztalatokat osztot-
tak meg a paciensek, a maximalisan pozitivtol a hosszutavu
traumét okozd megrazkodtatasokig.

+A legjobb helyen voltam. Kedves és segit6kész csapat
segitette az utamat, hozzaérték és emberként szélnak hoz-
zad. Tanacsokkal latnak el, figyelmesek. Teliesen meg
vagyok elégedve! Csak ajanlani tudom. En nagyon halas
vagyok az ott dolgozdknak!”
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»A dolgozok, féleg a sziilésznék hozzaallasan valtoztat-
nék. Ami nekik valészinlleg csak egy atlagos nap, az
nekem életem nagy napja lett volna, ehelyett egy életre
sz0l6 trauma lett. Szeretném, ha ezt egy kicsit komolyabban
vennék.”

A szdveges visszajelzésekbdl is kirajzolodott a jarvany
hatéasa, és az, hogy voltak kérhazak, ahol ezt a helyzetet pél-
damutatéan kezelték, mig mashol szamos fennakadast oko-
zott. Arendeletek korhazankeént eltérd értelmezése, az intéz-
meényenként eltéré gyakorlat is kidomborodik (pl. édesapa
jelen lehet a szllésnél vagy nem). Az ellatas Eszjtv.-t kdvetd
megitélése is valtozé volt, valamint egyértelmien kiderul,
hogy a térvény értelmezése és végrehajtasa ebben a tekin-
tetben is intézményenkeént eltéré.

Paciensek elégedettsége
a jarvany idején

,Csodalatos szlilészorvosom volt, aki mindenben mellet-
tem allt. Apas szulésem lehetett covid idején is, ezért halas
vagyok.”

,,Edesapa nem lehetett bent a Covidra hivatkozva, holott
teliesen egészségesek voltunk mind. Arany6ra nem volt,
elvitték a gyereket és reggelig nem is kaptam meg, minden
ok nélkll. Ha nem lehet masik, altalam valasztott korhazban
szUlni, inkabb lemondok a méasodik gyerekrdl, de azt a meg-
alaztatast, amit a kérhazban kaptam, nem akarom még egy-
szer atélni.”

»+Ami hianyzott, hogy a mosdoban nem volt wc papir, de
talan a legjobban az, hogy szappan, kéztorld vagy kézfer-
t6tlenitd sem volt kihelyezve, a covid hullamok kellés kdze-
pén.”

»A szllés varhato ideje el6tti 2 hétben hetente, valamint
talhordas miatt naponta jartam NST-re. Orak hosszat kel-
lett nagy tdmegben varakozni covid harmadik hullam ide-
en.”

,Eheztiink. Kevés volt az étel, volt, hogy a szobatarsam
kapott vacsorat, én nem. 2-szer is Ugy kellett ételért konyo-
rogni. A COVID miatt meg van szabva mikor lehet ételt (nem
fott) bekulldeni. A férjem egyszer 5 percet késett. Elkuldték.
Hiaba mondta a portasnak, most sziltem, értse meg, hogy
éhezlink. Nem szamitott.”

Paciensek elégedettsége
az Eszjtv. bevezetését kdvetben

,Mindenben a segitségemre voltak. Fogadott orvos nélkul
is tokéletes ellatasban volt részem, le a kalappal.”

»,Marciusban mar nem lehetett orvost fogadni, ennek elle-
nére a szllészobai ellatas rendben volt, a szulésznék tamo-
gatoak voltak.”

»520rnyl szilésen vagyok tul, senkinek nem kivanom.
Ha nincs fogadott orvos, szilészné atnéznek az embe-
ren, hagyjak szenvedni. Hozzateszem nem lehetett mar
orvost fogadni a térvény szerint!! Eletem legrosszabb éImé-
nye!”

»Az orvosi szakértelemmel nagyon elégedett voltam,
ligyeletes orvosnal vbac (csaszarmetszést kdvet6 természe-
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tes szllés — a szerzdk) volt tervben, de csaszar lett belble.
Legrosszabb tapasztalat: a tiltés ellenére fogadott szulész-
néknél szllék és az egyébként torvénytiszteld, szllésznd nél-
kili anyukakhoz val6 hozzaallas kilénbsége. Minden dol-
goz6 kedves és korrekt volt, de nagyon érz6détt, hogy aki
nem fogadott se orvost se szlilésznét, minimalra fogjak a
figyelmet. Ez szomorU, de rendszer probléma. Higiénia: leg-
alabb egyszer nagyon jol esett volna egy agynem csere,
nemcsak nekem.”

Eredmények megbeszélése

Osszegezve a betegelégedettségi vizsgalat eredmé-
nyeit, melyek a szulészeti- és Ujszulbttellatasra terjedtek ki,
egyértelmien pozitiv eredmény, hogy a szakmaisag pozitiv
megitélést kapott a paciensektdl. Ahol jelentds elérelépésre
van szikség, az a paciensek tajékoztatasa és dontésekbe
val6é bevonasa, illetve az alapvetd higiénés feltételek bizto-
sitasa.

A betegelégedettség intézménytipusok szerinti vizsgalata
ramutatott, hogy az ellatasi vagy intézmeényi hierarchiaban
elfoglalt magasabb pozici6 nem eredményez elégedettebb
pacienseket. Az integralt intézmény tagkorhazaira érkezett
visszajelzések elemzése pedig arra hivta fel a figyelmet,
hogy az adott osztaly j6 gyakorlatai hatarozzak meg a paci-
ensek véleményét.

A Covid el6tti, utani és Eszjtv. utani idészakok dsszeve-
tésével megfigyelhet6 a betegelégedettség kismértékl néve-
kedése. Ez azonban az ellatds megitélésének tényleges
javulasan kivul azzal is magyarazhaté lehet, hogy korabbi
ellatasi esemeényre el6fordulhat, hogy azok adnak nagyobb
aranyban visszajelzést, akik elégedetlenebbek voltak, mig az
idében kdzelebbi ellatasokkal kapcsolatban nincs ilyen torzito
tényezd. A Covid utani és Eszjtv. utani idészak dsszehason-
lithasaban a méltosag, tisztelet kérdésében szignifikans volt
az elérelépés.

Célzott beavatkozasok

A korhazak vezetéit irasban tajékoztattuk az orszagos
atlagokrol és sajat osztalyaik atlagairdl, illetve a széveges
visszajelzéseket is megkuldtik szamukra. A déntéshozok
Osszesitve kaptdk meg az eredményeket és a visszajelzése-
ket.

Eszkozpalyazatok: A visszajelzésekbdl kirajzolodtak tar-
gyi hianyossagok, ezért palyazatot irtunk ki a korhazaknak
olyan targyi eszk6z6kre, melyek hianyara a paciensek fel-
hivték a figyelmet. 8 intézmény nydjtott be eszkézpalyaza-
tot, melyek koézll 4 szamara volt anyagi lehetéségunk esz-
kdzbeszerzésre. Szoptatés fotelek, karosszékek, korte-
rembe helyezhetd hit6szekrények, matracvédok, szappan-
adagolék, WC-papir adagolék, kapaszkodok a mosdokba,
polcok és piperetartok a mosdokba stb. kerultek adomanyo-
zasra.

Palyazat célzott tréningen valo részvételre: A szbveges
visszajelzésekbdl altalanos problémakeént rajzolodott ki a
szulés és a gyermekagyas idészak alatt a tajekoztatas hia-
nya, illetve az Ujszuldttosztalyokon a csecseméapolok kom-
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munikaciojanak nem megfelel6 stilusa. Tudva azt, hogy
a kommunikacié mindsége és a tajékoztatas modja nagy-
ban fiigg a dolgozok aktualis lelki allapotatol, pillanat-
nyi érzékenységétdl, tréninglehetdséget kinaltunk nekik. A
Gyogyitd kommunikéacio elnevezésl tréning tematikajat
nagyvallalati szféraban és az egészségligyben (kiemelten
a szllészeti terlleten is) egyarant tapasztalt szervezetfej-
lesztdk, coach-ok dolgoztak ki. Egyarant fokuszal a kiegés
megel6zésére, szupervizios lehetéséget ad, érzékenyiti a
dolgozodkat a kismamak kiszolgaltatottsagara és igényeire.
A nemzetkdzi j6 gyakorlatok is azt mutatjak, hogy a dolgo-
z6k rendszeres mentalhigiénés tamogatasa elengedhetet-
len a minéségi munkavégzéshez. [dehaza ez még kevésbé
all a figyelem kézéppontjaban, holott a jarvany kovetkezté-
ben halmozottan nagy lelki és fizikai terhelés harul a dol-
gozokra.

4 kérhaz dolgozoi (szilészeti és Ujszildtt-osztalyok)
palyaztak a tréningen valo részvételre. Az Alapitvany jelenlegi
forrasaibol 3 intézményben lesz lehetéség megtartani a tré-
ningeket, amint azt a jarvanyhelyzet engedi.

Nyilatkozat

O0SSZEGZES, KOVETKEZTETESEK

A www.jobbulast.info betegelégedettségi visszajelzé hon-
lapnak kdszénhetéen konkrét adatokkal rendelkezlink szamos
olyan terileten a paciensek véleményérél, melyekkel kapcso-
latban korabban csak feltételezéseink voltak. Ezek osztalyon-
ként, szakterlletenként, intézményenként 6sszehasonlithatoak.

A péaciensek visszajelzéseinek standardizalt, orszagos
gylijtése és id0szaki bontasban végzett elemzése alkalmas
az egészseégugy egészét vagy akar csak egyes intézménye-
ket érintd események paciensekre gyakorolt hatasainak
elemzésére. Nincs tudomasunk olyan korabbi vizsgalatrol,
mely akar a Covid-jarvany, akar az eszjtv tikrében vizsgalta
volna a paciensek elégedettségét.

Kovetkez0 lépésben azt szeretnénk elérni, hogy a legjobb
értékeléseket, véleményeket kapo intézmények széles kor-
ben megosszak jo gyakorlataikat, ezaltal lathatova valjanak
a betegelégedettséget ndveld kulcsmozzanatok.

Bizunk abban, hogy a kozeljovében mind tébb és tébb
intézmény fogja sajat maga is felhivni a paciensek figyelmét
a visszajelzések jelentéségére, a weboldal hasznalatara.

A szerzdk nyilatkoznak arrdl, hogy a kutatémunka nem részestilt anyagi tamogatasban.
A cikk megirasara pénziigyi, személyes vagy egyéb érdekeltségek nem voltak hatassal.
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Brusszelben, Magyarorszag Eur6pai

IME — AZ EGESZSEGUGYI VEZETOK SZAKLAPJA - TUDOMANYOS FOLYOIRAT

[4] Quentin W, Partanen VM, Brownwood | et al.: Measuring
healthcare quality. In: Busse R, Klazinga N, Panteli D, et
al., editors. Improving healthcare quality in Europe:
Characteristics, effectiveness and implementation of dif-
ferent strategies. European Observatory on Health Sys-
tems and Policies; 2019. (Health Policy Series, No. 53.) 3.

[5] NHS betegelégedettségi visszajelz6 felllete. https://
www.nhs.uk/services/hospital/bristol-eye-hospital/
RA708/leave-a-review Utolso elérés: 2021. dec. 15.

Uni6 melletti Allandé Képviseletén az egészségligyi szakdip-
lomata mellett. Részt vett allami és EU-s finanszirozasu
egészségszervezési projektekben, valamint a WHO tébb
ellatasfejlesztési projektjében. A hazai egészséegugyi ellatas
kérulményeinek javitdsa iranti elhivatottsaga motivélta a
Jobbulast! Alapitvany létrehozasaban.
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Dr. Hegediis Zsolt dr. Heged(s Zsolt
ortopéd sebész féorvos. A 2019 6ta a
MOK Etikai Kollégium elndke. A Wa-
berer Medical Center endoprotetikai
részlegvezetdje. 2005-t61 2015-ig az

Kalmar Istvan 2010-ben végzett
egészségugyi informatikus menedzser-
ként a Semmelweis Egyetem Altalanos
Orvostudomanyi Karan, majd 2017-ben
egészségugyi szakmenedzser mester-
diplomat szerzett az Egészségugyi
Menedzserképzé Kozpontban. Az el-
mult években tdbb hazai egészségugyi

Dr. Téth Judit Maria 2013-ban végzett
altalanos orvosként a Debreceni Egye-
temen. Ezt kdvetben sebészeti majd
slirg6sségi osztalyos gyakorlatot szer-
zett rezidensként. A szakképzését fel-
fliggesztve az Emberi Eréforrasok Mi-

Gal Adrienn 2019-ben végzett a Sem-
melweis Egyetem Egészségtudomanyi
Karan védénéként. Obuda-Békasme-
gyer Védoénéi Szolgélatanal dolgozik
terlleti védéndi pozicidban. 2021-ben

Bodnar Agnes a SE Egészségiigyi
Féiskolan dolgozott egészségugyi szak-
tanarként tébb mint 20 évig, késdbb jogi
szakokleveles betegjogi jogvéddként a
GYEMSZI majd AEEK szaktanacsa-
doja, fenntarto6i panaszok vizsgalatat
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Egyesilt Kiralysagban élt és dolgozott teljes allasban.
Manchesterben egy ortopédiai osztaly klinikai vezet6jeként,
jelenleg Bristolban mint konzultans csip6- és térdspecialista,
részallasban dolgozik. Az értékalapu egészségliigy megte-
remtését szorgalmazza Magyarorszagon.

informatikai és rendszerfejlesztési projektben vett mar részt,
fébb szakterllete az alap- és szakellatas betegellatasi folya-
matainak optimalizalasa és ezek informatikai tamogatasa.
Tébb mint 5 éve a Semmelweis Egyetem Digitalis Egész-
ségtudomanyi Intézetében alkalmazott egészségugyi infor-
matikai rendszerekkel kapcsolatos tantargyakat oktat egész-
ségugyi szervezd hallgatoknak.

nisztériumanak Egészségpolitikai Féosztalyan dolgozott 1,5
évig. Ezt kévetben az Egyesult Kiralysagban dolgozott osz-
talyos orvosként, melyet csalddalapitas miatt szakitott meg.
Gazdasagi, miiszaki és eurdpia unios szakforditd végzettsé-
get szerzett, illetve jelenleg az ELTE jogi szakokleveles orvos
képzésének végzds hallgatoja.

Egészségligyi Menedzser mesterdiplomat szerzett a Pécsi
Tudomanyegyetem Egészségtudomanyi Karan. Mindennapi
munkéja soran a csaladok, a varandosok és gyermekek
egészségi allapotanak nyomon koévetésével, fenntartasaval
és egészségvédelmével foglalkozik.

végezte. Részt vett betegbiztonsaggal kapcsolatos EU-s
projektekben, szakmai vezetdként is. Betegjogi képviseld és
szakreferens, kommunikacios- és esélyegyenldségi felelds.
Onkéntes betegjogi tanacsadoként tevékenykedett tobb
betegszervezetnél (RIROSZ, Magyar Hocpice Alapitvany,
Egészség Hidja, Afazia Egyestulet).
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