m KANTONSSPITAL WINTERTHUR

4, November 2008

Picker-Patientenbefragung 2007 im KSW

Mit der «Picker-Befragung» werden die Patienten in regelmassigen Absténden tber ihre Zufriedenheit mit den Dienstleistungen des KSW befragt. Die Befragung wird von einer
spezialisierten unabhéangigen Firma, dem Picker-Institut, durchgefuhrt. Dabei wird ein international standardisierter und anerkannter Fragebogen verwendet.

Das Ergebnis kann mit jenem anderer Spitéler verglichen werden, die mit dem gleichen Instrument Messungen durchfihren. Die Auswertung der Befragung wird analysiert und interpretiert.
Daraus werden verschiedene Massnahmen zur Verbesserung der Ergebnisse abgeleitet und umgesetzt.

Wer wurde befragt?
Fur die dargestellte Auswertung wurden im Jahr 2007 Uiber 1500 stationadre Patienten befragt. Der Fragebogen wurde 3 Wochen nach dem Spitalaustritt mit einem Begleitbrief den Patienten
nach Hause geschickt.

Wie werden die Resultate dargestellt?
Die einzelnen Antworten wurden zusammengefasst und in einer Skala dargestellt. Je hdher die dargestellte Saule, desto zufriedener waren die Patienten.

Welche Themenbereiche wurden befragt?

Im Fragebogen beantworteten die Patientinnen und Patienten Fragen von verschiedenen Themenbereichen:

Dimension 1: Emotionale Unterstiitzung und Minderung von Angst Dimension 6: Physisches Wohlbefinden Dimension H1: Zimmer

Dimension 2: Respektierung der individuellen Bedirfnisse Dimension 7: Kontinuitat und Entlassung Dimension H2: Essen

Dimension 3: Information und Aufklarung Dimension 8: Koordination der Betreuung Dimension H3: Cafeteria

Dimension 4: Behandlungsspezifische Information Dimension 9: Gesamteindruck Dimension H4: Sanitare Installationen
Dimension 5: Einbezug von Angehérigen und Freunden Dimension H5: Infrastruktur allgemein

Dimension: Reklamationen

KANTONSSPITAL WINTERTHUR Kontakt

Brauerstrasse 15 Markus Wepf

Postfach 834 Leiter Prozess- und Qualititsmanagement
CH-8401 Winterthur Tel. direkt 052 266 47 61

Tel. 052 266 21 21 Fax. 052 266 45 01

Fax 052 266 20 43 E-Mail: markus.wepf@ksw.ch
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picker Gesamtwerte Dimensionen 1-9
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Dim 1: Emotionale Dim 2: Respektierung  Dim 3: Information und Dim 4: Dim 5: Einbezug von Dim 6: Physisches Dim 7: Kontinuitédt und Dim 8: Koordination der Dim 9: Gesamteindruck
Unterstitzung und der individuellen Aufklarung Behandlungsspezifische Angehdrigen und Wohlbefinden Entlassung Betreuung
Minderung von Angst Bediirfnisse Informationen Freunden
Grafik: Dimensionskennwerte 1 bis 9 (in %) 2007
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picker Dimension 1: Emotionale Unterstlitzung / Minderung von Angst
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10. Besprechung von 11. Vertrauen in Arzte 16. Besprechung von 17. Vertrauen in die 25. Zugang zu
Angsten mit Arzt Angsten mit Pflegenden Pflegenden Gesprachspartner bei
Sorgen
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 1 (in %) 2007
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picker Dimension 2: Respektierung der individuellen Bedurfnisse
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12. Arzte vor Pat. geredet, als ob  18. Pfleg. vor Pat. geredet, als ob  22. Geniigend Mitbestimmung bei  30. Behandlung mit Respekt und
Pat. nicht da ware Pat. nicht da ware der Behandlung Wirde

Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 2 (in %) 2007

Kantonsspital Winterthur, Total, 2007 Seite 3 Copyright Picker Institut 2008




picker Dimension 3: Information und Aufklarung

100%
90% - -
—_ L
= T
O 0% =
3 T
Py T
= 70%
I
=  60% -
5 |
g 50% J-
t
“;’ 40% -
o
11}
o 30%
=
@ 20%
o
10% -
63% 53% 83% 87% 75%
0%
3. Informationen in der 6. Grund fur verspateten 9. Verstandliche Antworten 15. Verstandliche Antworten 28. Verstandliche Erklarung
Notfallstation Zimmerbezug erklart von Arzten von Pflegenden der
Untersuchungsergebnisse
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 3 (in %) 2007
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picker Dimension 4: Behandlungsspezifische Informationen
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39. Verstandliche Information Gber 40. Fragen uber Operation 41. Information Gber Zustand nach 42. Operationsergebnisse
Operationsrisiken verstandlich beantwortet der Operation verstandlich erklart
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 4 (in %) 2007

Kantonsspital Winterthur, Total, 2007 Seite 5 Copyright Picker Institut 2008




picker Dimension 5: Einbezug von Angehorigen und Freunden

100%

90% - T
o
2 80%
78]
2 70% |
2 T
£ 60% L
c
w ——
2 50%
S
t
S 40% 1
o
11}
o 30%
=
@ 20%
o

10%

64% 90% 56%
0%
23. Ausreichende Gesprache Arzt und 24. Informationsmenge an Angehdrige 47. Information der Angehdrigen Uber
Angehorige Hilfemdglichkeiten
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 5 (in %) 2007
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picker Dimension 6: Physisches Wohlbefinden
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26. Hilfe, um zur Toilette zu 27. Reaktionszeit nach 35. Reaktionszeit nach  36. Hat Personal alles getan 37. Dosierung der
gehen Klingel-Ruf Verlangen eines zur Schmerzlinderung Schmerzmittel
Schmerzmittels
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 6 (in %) 2007

Kantonsspital Winterthur, Total, 2007 Seite 7 Copyright Picker Institut 2008




picker Dimension 7: Kontinuitat und Entlassung
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43. Verstandliche Information Uber 44. Aufklarung Gber Medikamenten- 45. Aufklarung tber 46. Information Uber Aufnahme
Medikamente Nebenwirkungen Gefahrensignale gewohnter Aktivitaten
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 7 (in %) 2007
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picker Dimension 8: Koordination der Betreuung
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2. Organisation der 4. Organisation der 5. Warten auf 8. Ein bestimmter Arzt 21. Uneinheitliche Infos 29. Rechtzeitige
Notfallbetreuung Aufnahme Spitalzimmer zustandig vom Personal erhalten Durchfiihrung von
Untersuchungen
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 8 (in %) 2007
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picker

Dimension 9: Gesamteindruck
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7. Hoflichkeit des 13. Hoflichkeit der 14. Verfugbarkeit von 19. Hoflichkeit der 20. Verfugbarkeit von  48. Zusammenarbeit 49. Beurteilung 50. Weiterempfehlung
Spitalpersonals Arzte Arzten Pflegenden Pflegenden Arzte und Schwestern Betreuung insgesamt des Spitals
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension 9 (in %) 2007
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picker Gesamtwerte Dimensionen H1 - H5
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Grafik: Dimensionskennwerte H1 bis H5 (in %) 2007
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picker

Dimension H1: lhr Zimmer
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Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension H1 (in %)
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picker Dimension H2: Ihr Essen
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Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension H2 (in %) 2007
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Dimension H3: Cafeteria
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Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension H3 (in %)
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picker

Dimension H4: Sanitare Installationen

100%
T T == =5 - I
-
90%
O 80% 1
X
n
S 70%
X
£ 60%
c
o
2 50% -
=1
t
$ 0%
o
m
o 30% -
2
=
8 20% |
o
10%
97% 97% 96% 97% 95% 97%
0%
H4a. Sauberkeit eigene H4b. Sauberkeit H4c. Verfligbarkeit H4d. Sauberkeit H4e. Sauberkeit H4f. Verflgbarkeit
Dusche/Bad gemeinsame Duschen gemeinsame Duschen eigenes WC gemeinsame WCs gemeinsame WCs
/ Bader / Bader
Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension H4 (in %) 2007
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Dimension H5: Infrastruktur allgemein
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Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension H5 (in %)
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picker Dimension Reklamationen
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Grafik: Positive Kennwerte fiir Fragen der Dimension Reklamationen (in %) 2007
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