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Jak to dopadlo?
• Celkem 84% - mírn

podpr rný výsledek na
Morav .

• Nejv tší spokojenost na
Morav  jsme stejnou
metodou nam ili 94%

• Pr rná spokojenost ve
FN na Morav  je však 88 %

• Jste tedy relativn  4,5 %
pod pr rem.

Spokojených
84%

Nespokojených
16%

Míra spokojenosti pacient  FN Olomouc



Složení dotazovaných pacient

Muži
33%

Ženy
67%

Složení dotazovaných pacient

• Celkem dotázaných 88
• Muž  29
• Žen 59

Na osmi pracovištích, v pr ru 11
oslovených na jednom pracovišti.



Vybraná pracovišt
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Metody sb ru dat a jejich spolehlivost

• Záznamy strukturovaných kvalitativních
v ambulancích

• Sledování stavu prost edí a jeho p sobení na pacienta
• Pozorování chování personálu na ambulancích
• Metoda random-sampling = testování náhodného vzorku

respondent má stejnou pravd podobnost výb ru. Výsledky pak mohou
poukazovat na p evládající názory v populaci.

• Díl í nedostatky pak naopak mohou mít efekt špi ky ledovce.

Metody sb ru dat a jejich spolehlivost

Záznamy strukturovaných kvalitativních pohovor  psycholožek s pacienty

Sledování stavu prost edí a jeho p sobení na pacienta
chování personálu na ambulancích

= testování náhodného vzorku, kdy každý
respondent má stejnou pravd podobnost výb ru. Výsledky pak mohou
poukazovat na p evládající názory v populaci.
Díl í nedostatky pak naopak mohou mít efekt špi ky ledovce.



Celková spokojenost pacient
• Rozsah škály

• 1=ne 2=spíš ne 3=spíš ano

• Celková dosažená známka a srovnání míry spokojenosti
• Neurologická klinika: 3,53 – tedy 88,3%
• Ortopedická klinika: 3,42 – tedy 85,5%
• Onkologická klinika: 3,39 – tedy 84,8%
• tská klinika: 3,32 – tedy 83%
• Porodnicko-gynekologická klinika: 3,57
• ORL: 3,25 – tedy 81,3%
• Klinika plicních nemocí a tuberkulózy: 3,19
• Urgent: 3,48 – tedy 87%

Celková spokojenost pacient

4=ano

Celková dosažená známka a srovnání míry spokojenosti
88,3%

85,5%
84,8%

gynekologická klinika: 3,57 – tedy 89,3%

Klinika plicních nemocí a tuberkulózy: 3,19 – tedy 79,8%



Grafické srovnání spokojenosti na klinikách
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Grafické srovnání spokojenosti na klinikách

PR R NA MORAV



Hlavní sledované oblasti
• Celkový dojem pacient  z prost edí ambulancí
• Spokojenost s kvalitou poskytované pé e
• ístup léka  a sester k pacient m
• Meta komunikace s pacientem

• ekací doba
• Orienta ní zna ení
• Dostupnost informací

• Pozorování prost edí a chodu nemocnice
• Skladba dotazovaných pacient

Hlavní sledované oblasti
Celkový dojem pacient  z prost edí ambulancí
Spokojenost s kvalitou poskytované pé e

ístup léka  a sester k pacient m

Pozorování prost edí a chodu nemocnice



Úvodní komentá

• Pacienti byli celkov  velice spokojeni s p ístupem léka  i sester
sledovaných pracovištích. Pacienti m li tendenci sd lovat jména
zam stnanc  FN Olomouc, kte í jsou dle jejich názoru profesionály.

• Velký rozdíl jsme zaznamenali mezi hodnocením
prost edí dosahovalo nižších hodnot.

• Pozitivn  pacienti vnímají neustálou modernizaci
• Z hlediska prost edí vidíme nedostatky v

umýváren a toalet (viz dále).
• Kladn  hodnotíme snahu o zlepšení prostoru v n kterých klinikách

nap íklad odd lování prostoru pro monitorování pacient  zvyšuje pocit
soukromí pacienta.

• tšina (90%) pacient  by FN Olomouc

spokojeni s p ístupem léka  i sester ve
sledovaných pracovištích. Pacienti m li tendenci sd lovat jména
zam stnanc  FN Olomouc, kte í jsou dle jejich názoru profesionály.

jsme zaznamenali mezi hodnocením prost edí a personálu, kdy

modernizaci FN Olomouc.
Z hlediska prost edí vidíme nedostatky v parkovacích místech a ve stavu

Kladn  hodnotíme snahu o zlepšení prostoru v n kterých klinikách –
nap íklad odd lování prostoru pro monitorování pacient  zvyšuje pocit

) pacient  by FN Olomouc doporu ila svým známým.



Silné stránky a slabiny
Silné stránky Slabiny
Profesionální p ístup léka Dlouhé ekací doby

Ohleduplnost a respekt
zam stnanc  v i pacient m

Parkovišt

Snaha o neustálé zdokonalování které toalety a umývárny

Za ízení a služby navíc nabízené
pacient m

Poznámky
Dlouhé ekací doby Dlouhé ekací doby jsou

položkou, se kterou je
nespokojeno nejvíce pacient

Parkování u nemocnice je drahé
a daleko – pokud navíc pacient
eká dlouhou dobu, zaplatí

vyšší ástku
které toalety a umývárny Je pot eba kontrolovat, zda tam

nic nechybí. Také by pacienti
uvítali rozd lení mužských a
ženských toalet.



Srovnání spokojenosti s personálem

92%

93%

94%

95%

96%

97%

98%

ístup Kvalita Respekt Komunikace

Léka i

Srovnání spokojenosti s léka i a sestrami

Srovnání spokojenosti s personálem

Komunikace ístup Kvalita Respekt Komunikace

Sestry

Srovnání spokojenosti s léka i a sestrami

Pr rný vjem
pacienta



Pochvaly a stížnosti získané od pacient  I.
• Na neurologické klinice byli pacienti velice spokojeni s celým personálem.

u MUDr. Martina Nevrlého, PhD. a s. Renaty Coufalové.

• Ortopedická klinika je u hlediska léka dle pacient na vysoké

i pacient m. P estože z hlediska komunika ního sestry dosáhly o 4,2% lepšího hodnocení, byli jsme

upozorn ni od dvou pacient , že na chodbách sestry nezdraví a že by uvítali, kdyby se sestra u okénka usmívala.

• Léka i na onkologické klinice získali 100% hodnocení za ístup a ohleduplnost v i pacient m

byla MUDr. Strážnická. S mírným rozdílem (v tšinou cca o 2,5%) dosahovaly sestry podobného hodnocení.

• Na d tském odd lení byla jmenována doc. MUDr. Ji ina Zapletalová, PhD

schopnosti. Léka i jsou jinak spíše chváleni, sestry jsou prý r zné (

dokonce náladové).

Pochvaly a stížnosti získané od pacient  I.
velice spokojeni s celým personálem. Konkrétní pochvaly jsme zaznamenali

na vysoké úrovni – p edevším v p ístupu a ohleduplnosti

i pacient m. P estože z hlediska komunika ního sestry dosáhly o 4,2% lepšího hodnocení, byli jsme

a že by uvítali, kdyby se sestra u okénka usmívala.

ístup a ohleduplnost v i pacient m. Vyzdvihována

. S mírným rozdílem (v tšinou cca o 2,5%) dosahovaly sestry podobného hodnocení.

doc. MUDr. Ji ina Zapletalová, PhD. za její zájem o pacienty a komunika ní

jsou prý r zné ( které jsou p íjemné, jiné jsou rázné i



Pochvaly a stížnosti získané od pacient  II.
• Na porodnicko-gynekologické klinice jsou vysoce hodnoceny sestry

spletla komplikace s porodním stresem. Léka i jsou r zní – paní doktorka je prý skv lá, ale n kte í by m li

jednat více lidsky.

• Na ORL jsou op t dosahují léka i vyšších procentuálních hodnot než sestry. Komunika ní schopnosti sester

na 85%.

• Na klinice plicních nemocí a tuberkulózy byl chválen prof. MUDr. Vít zslav Kolek,

dokonce dojíždí z Jiho eského kraje – a MUDr. Jaromír Zatloukal, PhD

rychleji, ale zato dokáže vše vysv tlit. Léka i jsou chváleni, ovšem u sester asto pacient m vadí jejich

náladovost.

• Nejvyšší známky na urgentu získaly sestry. Léka i skórovali také vysoko, ovšem o n kolik málo procent mén  než

sestry. Pochválen byl i nemocni ní kaplan.

Pochvaly a stížnosti získané od pacient  II.
vysoce hodnoceny sestry (p ístup 98%) , krom  jedné, která si prý

paní doktorka je prý skv lá, ale n kte í by m li

hodnot než sestry. Komunika ní schopnosti sester jsou

prof. MUDr. Vít zslav Kolek, DrSc. – jeden pacient za ním

MUDr. Jaromír Zatloukal, PhD., který podle jednoho pacienta sice mluví

Léka i jsou chváleni, ovšem u sester asto pacient m vadí jejich

. Léka i skórovali také vysoko, ovšem o n kolik málo procent mén  než



Oblasti nejv tší spokojenosti
Neurologická klinika

• Pacienti z neurologické kliniky si
pochvalují léka e i sestry. Spokojenost s
položkami týkajících se personálu je
stoprocentní (krom  kvality poskytované
pé e sestrami, kde je mírná odchylka;
97%).

• Vysoce oce ovaná je také míra
informovanosti pacient o jejich
zdravotním stavu.

• Chválena byla také pokrokovost kliniky.
Nap íklad pacient trpící Parkinsonovou
chorobou byl vd ný za za azení do
testovacího programu nového druhu
lé by.

•

•

•

Oblasti nejv tší spokojenosti
Ortopedická klinika

• Nejvíce jsou pacienti spokojeni s léka i.
Vyzdvihují celkovou informovanost o
zdravotním stavu a schopnost doktor
srozumiteln  vysv tlit ípadné dotazy.
Obojí dosáhlo hranice 100%.

• Jako výrazné plus chápou pacienti také
služby a za ízení navíc, které klinika
ponouká. Zmi ována byla televize a
automaty na kávu.

• Sto procenty byla ocen na i kvalita pé e
poskytované sestrami.



Oblasti nejv tší spokojenosti
Onkologická klinika

• Zaznamenali jsme nejvyšší míru
(97,5%) ochoty doporu it
Onkologickou kliniku FN Olomouc
svým známým.

• Jako plus vidí n kte í pacienti to, že
ekací doba je uzp sobena podle

druhu a síly nemoci pacienta (podle
rozboru krve).

• Organizace práce na klinice je za
normálních okolností dobrá (nyní je
ovliv ována modernizací kliniky).

Oblasti nejv tší spokojenosti
tská klinika

• Kladné hodnocení jsme získali p edevším u
schopnosti zodpov t d ležité otázky
pacient  (98%) tak, aby to pochopili nejen
rodi e, ale také samotné d ti.

• Kvalita pé e poskytované léka i i sestrami se
drží na stejném vysokém hodnocení (95,8%).

• ležité je také zmínit vysokou ohleduplnost
sester v i d tem i jejich rodi m (95,8%).



Oblasti nejv tší spokojenosti
Porodnicko-gynekologická klinika

• Pacientky si chválí vysokou
ohleduplnost sester a jejich p ístup
(obojí 98%).

• Dob e vnímají i modernizaci v
ambulanci. D íve tam nem ly
soukromí u p ihlašování, nyní je to
zajišt né.

• Lze se rychle objednat, pokud je
pot eba. I v p ípad , že pacientka není
objednána, probíhá všechno v
po ádku.

• Sestry zdraví na chodb  a usmívají se.

Oblasti nejv tší spokojenosti
ORL

• Nejvíce jsou zde pacienti spokojeni s
kvalitou pé e poskytovanou léka i
(97,3%) a dále s jejich schopností
vysv tlit zdravotní stav pacienta a
dostate  ho informovat.

• Ve kvalit  pé e dosahují vysokých
hodnot i sestry (94,5%).



Oblasti nejv tší spokojenosti
Klinika plicních nemocí a
tuberkulózy

• Nevyšší hodnotu (98,7%) získali
léka i za ohleduplnost i
pacient m. Pacienti asto chválili
léka e jmenovit .

• V celém dotazníku na této klinice
získali léka i nejvyšší hodnocení.
Stejn  tak vysoko se umístila
informovanost o zdravotním
stavu.

Oblasti nejv tší spokojenosti
Urgent

• Sestry získaly sto procent v hodnocení jejich p ístupu,
ohleduplnosti a kvalit  jejich pé e. Pouze komunika ní
schopnosti dosáhly o 7,7% nižšího hodnocení.

• Pacienti jsou nadšení ze za ízení a služeb, které
ambulance poskytuje. Je o televizi, automaty s
ob erstvením a p ístroj na vým nu papírových mincí
za drobné.

• Jedna pacientka si pochvalovala schopnosti doktor ,
jde prý o kvalitní celostní pé i.

• Dob e odd lený prostor pro monitorování pacient .



Oblasti nejmenší spokojenosti
Neurologická klinika

• Nespokojenost pacient  se váže
edevším na dlouhé ekací doby

(58,3%) a na prost edí na klinice.

• Stížnosti jsme zaznamenaly na
ekárnu v CDDNO, kdy pacienti

sedí na chodb , a také na ekací
prostor u vstupních dve í, skrze
které je v místnosti pr van a v
zim  p íliš chladno.

• kte í pacienti by poblíž kliniky
uvítali parkování pro invalidy.

Oblasti nejmenší spokojenosti
Ortopedická klinika

• estože klinika s pr hem asu prochází
modernizací, je její prost edí podle pacient
stále neosobní. Lavice jsou poskládány tak,
že p es n  prý lov k s berlemi prochází

žko.

• Jeden z pacient  si st žoval, že není
uzp sobený záchod pro lidi se sníženou
hybností.

• Jako silnou nevýhodu pacienti chápou
dlouhé ekání na p íjem (37,5%).

• Objevila se také nespokojenost s tím, že jsou
pacienti mícháni (ti po operaci i ti ostatní).

• Parkování je drahé a daleko.



Oblasti nejmenší spokojenosti
Onkologická klinika

• Celkový dojem z ambulance dosáhl pouze 70%. (Je
možné, že je výsledek nyní ovlivn n opravami.)

• estože je délka ekání uzp sobena podle síly nemoci, i
tak je ekání na ambulanci dlouhé (42,5%).

• Jedna pacientka si st žovala na necitlivé poznámky od
doktora i od sester („Nevypadáte dob e.“ a údiv nad tím,
že p išla druhý den živá).

• Je zde íliš mnoho lidí v malých ekárnách. Také by prý
bylo dobré, kdyby se nakoupily lepší za ízení a p ístroje.

• Od sester jsou prý kdy špatn  napíchnuté žíly.

• Zaznamenali jsme i stížnost na odd lení, kdy pacientku
po operaci léka  nep išel navštívit a jiný (prý banáln jší)

ípad ano.

Oblasti nejmenší spokojenosti
tská klinika

• Když je v ekárnách mnoho lidí, není se kam posadit.
Také je pomalý p íjem – prý za to m že špatná
organizace práce, bylo by t eba rychleji reagovat.

• Po adí se nedodržuje. N kte í pacienti soudí, že by
ly p ijít na adu d íve malé d ti.

• Na endokrinologii je prý rázný personál. Jedna paní
íkala, že zp sob komunikace by popsala jako „s

despektem, jako by byla hloupá“. Když se na n co
zeptá, prý jí odpoví srozumiteln , ale není to

íjemné.



Oblasti nejmenší spokojenosti
Porodnicko-gynekologická klinika

• Jedna pacientka si st žovala na málo p íjemný
personál. Z jejího pohledu neakceptovali její
výb r alternativního porodu.

• Pacientky si také st žovaly na stav toalet – jsou
zastaralé a chybí tam asto toaletní papír a
mýdlo.

• Pacientky si st žovaly také na nedostatek
intimity. Chápou ale, že studenti ve fakultní
nemocnici jsou p ítomni a že s tím podepsaly
informovaný souhlas.

• Dlouhá doba ekání na ambulanci (59,3%).

Oblasti nejmenší spokojenosti
ORL

• Rodi m, kte í sem docházejí s d tmi se nelíbí, že
jejich ti p icházejí v ambulanci do styku s
nemocnými. Cht li by, aby se ambulance rozd lila na

tskou a pro dosp lé.

• Pacienti si st žují na stísn ný prostor, moc lidí a
nedostatek míst k sezení. V d sledku toho je
zpož vána i práce. Doba ekání na ambulanci získala
hodnocení pouze 35% ze 100 možných a celkový
dojem z ambulance 75%.

• Zajímavým návrhem je také zavést po adníky. Paní by
ráda up ednostnila d ti p ed dosp lými. Má
postiženého syna a je pro n  prý dlouhé ekání
namáhavé.



Oblasti nejmenší spokojenosti
Klinika plicních nemocí a
tuberkulózy

• Velkým problémem je zde ekací doba
(jen 34% spokojenosti). Pacienti si
st žují na p epln nou a stísn nou
místnost.

• kte í pacienti nejsou spokojeni s
tím, že na této ambulanci chybí
televize (prý i na odd lení).

• Soukromí v ambulanci je snížené.

• Stížnosti jsme zaznamenali i na toalety
pro ob  pohlaví.

Oblasti nejmenší spokojenosti
Urgent

• Problémem jsou toalety pro ob
pohlaví, což je n kterým pacient m
nep íjemné.

• estože mají akutn jší p ípady
ednost, i tak musejí pacienti

ekat dlouhou dobu. Položka
ekání na ambulanci získala 47,5%.



Výsledky dotazníkového šet ení
Neurologická klinika

Celkový
Celková informovanost o stavu
Pou ení o možných komplikacích
Zodpovídání

ístup léka
Kvalita pé e poskytovaná léka i
Ohleduplnost léka
Komunika ní

ístup sester
Kvalita pé e poskytovaná sestrami
Ohleduplnost sester
Komunika ní
Ochota

ekání na ambulanci
Celková spokojenost

Celkový dojem z ambulance 2,78 69,5%
Celková informovanost o stavu 4 100%
Pou ení o možných komplikacích 4 100%
Zodpovídání dotaz  pacient 4 100%

ístup léka 4 100%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 4 100%
Ohleduplnost léka 4 100%
Komunika ní schopnosti léka 4 100%

ístup sester 4 100%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,88 97%
Ohleduplnost sester 4 100%
Komunika ní schopnosti sester 4 100%
Ochota k doporu ení FN známým 3,63 90,8%

ekání na ambulanci 2,33 58,3%
Celková spokojenost 3,53 88,3%

Výsledky dotazníkového šet ení
Ortopedická klinika

Celkový dojem z ambulance 3,17 79,3%
Celková informovanost o stavu 4 100%
Pou ení o možných komplikacích 3,91 97,8%
Zodpovídání dotaz  pacient 4 100%

ístup léka 4 100%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,91 97,8%
Ohleduplnost léka 4 100%
Komunika ní schopnosti léka 3,75 93,8%

ístup sester 3,83 95,8%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 4 100%
Ohleduplnost sester 3,92 98%
Komunika ní schopnosti sester 3,92 98%
Ochota k doporu ení FN známým 3,5 87,5%

ekání na ambulanci 1,5 37,5%
Celková spokojenost 3,42 85,5%



Výsledky dotazníkového šet ení
Onkologická klinika

Celkový
Celková informovanost o stavu
Pou ení o možných komplikacích
Zodpovídání

ístup léka
Kvalita pé e poskytovaná léka i
Ohleduplnost léka
Komunika ní

ístup sester
Kvalita pé e poskytovaná sestrami
Ohleduplnost sester
Komunika ní
Ochota

ekání na ambulanci
Celková spokojenost

Celkový dojem z ambulance 2,8 70%
Celková informovanost o stavu 3,9 97,5%
Pou ení o možných komplikacích 3,5 87,5%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,9 97,5%

ístup léka 4 100%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,9 97,5%
Ohleduplnost léka 4 100%
Komunika ní schopnosti léka 3,8 95%

ístup sester 3,9 97,5%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,89 97,3%
Ohleduplnost sester 3,9 97,5%
Komunika ní schopnosti sester 3,7 92,5%
Ochota k doporu ení FN známým 3,9 97,5%

ekání na ambulanci 1,7 42,5%
Celková spokojenost 3,39 84,8%

Výsledky dotazníkového šet ení
tská klinika

Celkový dojem z ambulance 3,18 79,5%
Celková informovanost o stavu 3,83 95,8%
Pou ení o možných komplikacích 3,75 93,8%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,92 98%

ístup léka 3,83 95,8%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,92 98%
Ohleduplnost léka 3,67 91,8%
Komunika ní schopnosti léka 3,75 93,8%

ístup sester 3,75 93,8%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,83 95,8%
Ohleduplnost sester 3,83 95,8%
Komunika ní schopnosti sester 3,67 91,8%
Ochota k doporu ení FN známým 3,58 89,5%

ekání na ambulanci 1,17 29,3%
Celková spokojenost 3,32 83%



Výsledky dotazníkového šet ení
Porodnicko-gynekologická klinika

Celkový
Celková informovanost o stavu
Pou ení o možných komplikacích
Zodpovídání

ístup léka
Kvalita pé e poskytovaná léka i
Ohleduplnost léka
Komunika ní

ístup sester
Kvalita pé e poskytovaná sestrami
Ohleduplnost sester
Komunika ní
Ochota

ekání na ambulanci
Celková spokojenost

Celkový dojem z ambulance 3,31 82,8%
Celková informovanost o stavu 3,85 96,3%
Pou ení o možných komplikacích 3,77 94,3%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,92 98%

ístup léka 3,69 92,3%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,85 96,3%
Ohleduplnost léka 3,85 96,3%
Komunika ní schopnosti léka 3,85 96,3%

ístup sester 3,92 98%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,77 94,3%
Ohleduplnost sester 3,92 98%
Komunika ní schopnosti sester 3,85 96,3%
Ochota k doporu ení FN známým 3,83 95,8%

ekání na ambulanci 2,38 59,3%
Celková spokojenost 3,56 89%

Výsledky dotazníkového šet ení
ORL

Celkový dojem z ambulance 3 75%
Celková informovanost o stavu 3,89 97,3%
Pou ení o možných komplikacích 3,56 89%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,89 97,3%

ístup léka 3,7 92,5%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,89 97,3%
Ohleduplnost léka 3,8 95%
Komunika ní schopnosti léka 3,8 95%

ístup sester 3,78 94,5%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,78 94,5%
Ohleduplnost sester 3,7 92,5%
Komunika ní schopnosti sester 3,4 85%
Ochota k doporu ení FN známým 3,33 83,3%

ekání na ambulanci 1,4 35%
Celková spokojenost 3,25 81,3%



Výsledky dotazníkového šet ení
Klinika plicních nemocí a
tuberkulózy

Celkový
Celková informovanost o stavu
Pou ení o možných komplikacích
Zodpovídání

ístup léka
Kvalita pé e poskytovaná léka i
Ohleduplnost léka
Komunika ní

ístup sester
Kvalita pé e poskytovaná sestrami
Ohleduplnost sester
Komunika ní
Ochota

ekání na ambulanci
Celková spokojenost

Celkový dojem z ambulance 2,64 66%
Celková informovanost o stavu 3,73 93,3%
Pou ení o možných komplikacích 3,45 86,3%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,7 92,5%

ístup léka 3,64 91%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,73 93,3%
Ohleduplnost léka 3,91 97,8%
Komunika ní schopnosti léka 3,55 88,8%

ístup sester 3,82 95,5%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 3,55 88,8%
Ohleduplnost sester 3,73 93,3%
Komunika ní schopnosti sester 3,55 88,8%
Ochota k doporu ení FN známým 3,55 88,8%

ekání na ambulanci 1,36 34%
Celková spokojenost 3,19 79,8%

Výsledky dotazníkového šet ení
Urgent

Celkový dojem z ambulance 3,5 87,5%
Celková informovanost o stavu 3,8 95%
Pou ení o možných komplikacích 3,7 92,5%
Zodpovídání dotaz  pacient 3,8 95%

ístup léka 3,7 92,5%
Kvalita pé e poskytovaná léka i 3,8 95%
Ohleduplnost léka 3,8 95%
Komunika ní schopnosti léka 3,67 91,8%

ístup sester 4 100%
Kvalita pé e poskytovaná sestrami 4 100%
Ohleduplnost sester 4 100%
Komunika ní schopnosti sester 3,89 92,3%
Ochota k doporu ení FN známým 3,6 90%

ekání na ambulanci 1,9 47,5%
Celková spokojenost 3,48 87%



Grafické srovnání výsledk  z rozhovor
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Grafické srovnání výsledk  z rozhovor
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Návrhy pacient  na zlepšení I.

• V neurologické klinice by pacienti nejrad ji zmodernizovali
pr van u ekacích míst u vchodových dve í. Také by rádi zavedli

• Na ortopedické klinice by pacienti se sníženou hybností cht li
toho, aby museli obcházet budovu.

• V onkologické klinice mnoho návrh  na zm nu nepadlo. Spíše by pacienti cht li
proces modernizace ambulance.

• Na d tské klinice navrhují pacienti mnoho zm n ohledn  prost edí
prostoru (rad ji obrázky než reklamy, snížit hluk

ímo v ekárn ), dále o uzp sobení prostoru pro r zné v kové skupiny (pro nejmenší
idat hra ky, aby bylo snažší ti zabavit), o nalad ní televize p edevším na programy pro
ti a ne pro rodi e, ale také o zefektivn ní práce.

Návrhy pacient  na zlepšení I.

V neurologické klinice by pacienti nejrad ji zmodernizovali ekárny nebo alespo  ošet ili
pr van u ekacích míst u vchodových dve í. Také by rádi zavedli parkovišt  pro invalidy.
Na ortopedické klinice by pacienti se sníženou hybností cht li bezbariérový vchod, místo

V onkologické klinice mnoho návrh  na zm nu nepadlo. Spíše by pacienti cht li uspíšit

mnoho zm n ohledn  prost edí. Jde o celkové uklidn ní
prostoru (rad ji obrázky než reklamy, snížit hluk – jedná se o televizi a hlasité automaty

ímo v ekárn ), dále o uzp sobení prostoru pro r zné v kové skupiny (pro nejmenší
ti zabavit), o nalad ní televize p edevším na programy pro

ti a ne pro rodi e, ale také o zefektivn ní práce.



Návrhy pacient  na zlepšení II.

• U porodnicko-gynekologické kliniky jsme zaznamenaly tendence k
alternativním zp sob m porodu. T mto pacient m by bylo p íjemn jší,
kdyby je léka i i sestry více tolerovali (aniž by zanedbali pou ení o možných
komplikacích).

• Na ORL by si pacienti p áli mén  stísn né prostory
tší ambulanci celkov ).

• Na klinice plicních nemocí a tuberkulózy by pacienti uvítali snížení
doby a zefektivn ní organizace práce. Dále by vy ešili jiné umíst ní

• Na urgentu by pacienti zvýšili po et toalet
pacient .

Návrhy pacient  na zlepšení II.

gynekologické kliniky jsme zaznamenaly tendence k
alternativním zp sob m porodu. T mto pacient m by bylo p íjemn jší,

(aniž by zanedbali pou ení o možných

mén  stísn né prostory a rychlejší práci (možná

Na klinice plicních nemocí a tuberkulózy by pacienti uvítali snížení ekací
a zefektivn ní organizace práce. Dále by vy ešili jiné umíst ní recepce.

zvýšili po et toalet a rozd lili by je podle pohlaví



Léka i a sestry
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Léka i
Sestry
Léka i
Sestry

• Všechny položky týkající se léka  i
sester dosahovaly relativn  vysokých
hodnot.

• Nejh e se umístily u léka  i sester
schopnosti komunikace s pacientem.

• estože p ístup sester k pacient m
získal mírn  vyšší hodnocení než u
léka  (rozdíl 1,3%), v ostatních
bodech vyhrávali dokto i.

• Nejvýše (97%) byla hodnocena
ohleduplnost doktor .



Záznamy z objektivního
pozorování
Zelen  jsou oblasti pro zlepšení

Záznamy z objektivního



PROST EDÍ Neurologická klinika

Dostupnost ve m st 3,75 93,80%

Orienta ní vyzna ení v budov 3 75%

Umíst ní v areálu 4 100%

Bezpe nostní opat ení 4 100%

Vybavení 2,5 62,50%

Osv tlení 4 100%
Hluk 3,5 87,50%

istota v ambulanci 3,5 87,50%

Teplota 4 100%

trání 2,5 62,50%

Stav toalet a umýváren 2,75 68,80%

Ozna ení prostoru pro personál 4 100%

Služby, za ízení (nap . automaty s ob erstvením) 2,5 62,50%

Prostor pro nerušené telefonování 2,5 62,50%

Možnosti parkování 2 50%

Monitorování pacient , návšt vník 4 100%

Bezbariérový p ístup 4 100%

Volné informace (letáky, plakáty) 2,5 62,50%

Neurologická klinika Ortopedická klinika Onkologická klinika tská klinika

93,80% 3,75 93,80% 3,75 93,80% 3,75 93,80%

75% 4 100% 3,5 87,50% 4 100%

100% 4 100% 3,5 87,50% 3,5 87,50%

100% 3 75% 3,5 87,50% 4 100%

62,50% 2,75 68,80% 3,5 87,50% 3,5 87,50%

100% 4 100% 4 100% 3,5 87,50%
87,50% 3,5 87,50% 1,5 37,50% 3 75%

87,50% 3,5 87,50% 3,5 87,50% 4 100%

100% 3,5 87,50% 4 100% 2,5 62,50%

62,50% 2,5 62,50% 1,5 37,50% 2,5 62,50%

68,80% 2,5 62,50% 3,5 87,50% 2 50%

100% 4 100% 2 50% 4 100%

62,50% 3 75% 3,75 93,80% 4 100%

62,50% 2,5 62,50% 2,5 62,50% 4 100%

50% 2 50% 2 50% 2 50%

100% 4 100% 4 100% 3,5 87,50%

100% 2 50% 4 100% 4 100%

62,50% 3,5 87,50% 1,5 37,50% 4 100%



PROST EDÍ
Porodnicko.gynekologická

klinika

Dostupnost ve m st 3,75 93,80%

Orienta ní vyzna ení v budov 4 100%

Umíst ní v areálu 4 100%

Bezpe nostní opat ení 4 100%

Vybavení 2,5 62,50%

Osv tlení 4 100%
Hluk 4 100%

istota v ambulanci 4 100%

Teplota 4 100%

trání 4 100%

Stav toalet a umýváren 2

Ozna ení prostoru pro personál 4 100%

Služby, za ízení (nap . automaty s ob erstvením, televize..) 3,5 87,50%

Prostor pro nerušené telefonování 2,5 62,50%

Možnosti parkování 2

Monitorování pacient , návšt vník 4 100%

Bezbariérový p ístup 3

Volné informace (letáky, plakáty) 3,5 87,50%

Porodnicko.gynekologická
ORL

Klinika plicních
onemocn ní a t. Urgent

93,80% 3,75 93,80% 3,75 93,80% 3,75 93,80%

100% 4 100% 3,5 87,50% 4 100%

100% 3,5 87,50% 2,5 62,50% 4 100%

100% 4 100% 4 100% 4 100%

62,50% 2 50% 3 75% 4 100%

100% 4 100% 4 100% 4 100%
100% 1,5 37,50% 3,5 87,50% 3,25 81,30%

100% 4 100% 4 100% 4 100%

100% 4 100% 4 100% 4 100%

100% 3 75% 3,5 87,50% 4 100%

50% 1,5 37,50% 1,25 31,30% 1,5 37,50%

100% 4 100% 4 100% 4 100%

87,50% 3,5 87,50% 3 75% 4 100%

62,50% 3,5 87,50% 2 50% 3 75%

50% 2 50% 2 50% 2 50%

100% 3,25 81,30% 2 50% 4 100%

75% 2,25 56,30% 3 75% 4 100%

87,50% 3 75% 3,5 87,50% 3,25 81,30%



Grafické srovnání výsledk  pozorování
prost edí
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Hodnocení dosažených výsledk  I.

• Z hlediska prost edí je velkým problémem celé nemocnice
areálu a je prý drahé. Pacienti si st žují, že k n kterým klinikám musejí docházet delší úseky. N kte í
pacienti to eší parkováním ve m st  a dojížd ním tramvají i docházením.

• Umývárny a toalety jsou isté, ale krom  toalety na ORL chyb l ve zbylých sedmi pracovištích toaletní
papír nebo mýdlo nebo obojí. Na n kterých pracovištích jsou také toalety spole né, což n kterým
pacient m zp sobuje potíže (konkrétn  na klinice plicních nemocí a tuberkulózy a urgentu si nám na
to pacienti i st žovali).

• Velmi kladn  lze hodnotit služby a za ízení, které jsou pacient m nabízeny (automaty, televize, za ízení
na rozm ování drobných).

• Na klinice plicních onemocn ní a tuberkulózy je monitorování pacient
kte í navšt vují ambulanci poprvé, asto zmate – nev dí, kam mají jít.

Hodnocení dosažených výsledk  I.

Z hlediska prost edí je velkým problémem celé nemocnice parkování, které je pouze v jedné ásti
areálu a je prý drahé. Pacienti si st žují, že k n kterým klinikám musejí docházet delší úseky. N kte í
pacienti to eší parkováním ve m st  a dojížd ním tramvají i docházením.

jsou isté, ale krom  toalety na ORL chyb l ve zbylých sedmi pracovištích toaletní
papír nebo mýdlo nebo obojí. Na n kterých pracovištích jsou také toalety spole né, což n kterým
pacient m zp sobuje potíže (konkrétn  na klinice plicních nemocí a tuberkulózy a urgentu si nám na

, které jsou pacient m nabízeny (automaty, televize, za ízení

monitorování pacient daleko od vchodu a p íchozí,
nev dí, kam mají jít.



PERSONÁL Neurologická klinika Ortopedická klinika

ekací doba na ambulancích 3,5 87,50% 2

Organizace na odd lení, strukturovanost 3,5 87,50% 4

Komunikace mezi sestrami a léka i 4 100% 4

Komunikace s pacienty 4 100% 4

Podávání informací pacient m 4 100% 4

Míra empatie léka 4 100% 4
Míra empatie sester 4 100% 4

Všímavost sester 4 100% 3,5

Ochota léka 4 100% 4
Diskrétnost 3,5 87,50% 3,5
Respekt a úcta v i pacient m 4 100% 4

Pracovní obleky a jmenovky personálu 3,5 87,50% 4

Kvalita poskytované pé e 4 100% 4

Pozitivní p ístup k pacient m 4 100% 4

ní kontakt 4 100% 4
Úsm vy 4 100% 3,5

Ortopedická klinika Onkologická klinika tská klinika

50% 3 75% 2,5 62,50%

100% 3,5 87,50% 3,5 87,50%

100% 4 100% 4 100%

100% 4 100% 3 75%

100% 2,5 62,50% 4 100%

100% 4 100% 3,5 87,50%
100% 4 100% 3 75%

87,50% 4 100% 2,5 62,50%

100% 4 100% 4 100%
2,5 62,50% 4 100%

100% 4 100% 3,5 87,50%

100% 3,5 87,50% 4 100%

100% 4 100% 4 100%

100% 4 100% 3,5 87,50%

100% 3,5 87,50% 2,5 62,50%
87,50% 3 75% 2,5 62,50%



PERSONÁL
Porodnicko.gynekologická

klinika

ekací doba na ambulancích 3 75% 1

Organizace na odd lení, strukturovanost 4 100% 2,5

Komunikace mezi sestrami a léka i 4 100% 4

Komunikace s pacienty 4 100% 4

Podávání informací pacient m 4 100% 4

Míra empatie léka 3,5 87,50% 4
Míra empatie sester 3,75 93,80% 4

Všímavost sester 4 100% 4

Ochota léka 4 100% 4
Diskrétnost 4 100% 3,75
Respekt a úcta v i pacient m 3,5 87,50% 4

Pracovní obleky a jmenovky personálu 4 100% 4

Kvalita poskytované pé e 4 100% 3,75

Pozitivní p ístup k pacient m 4 100% 4

ní kontakt 4 100% 4
Úsm vy 4 100% 4

ORL
Klinika plicních onemocn ní a

t. Urgent

25% 1,5 37,50% 2,5 62,50%

62,50% 3,5 87,50% 4 100%

100% 4 100% 4 100%

100% 4 100% 3 75%

100% 3,5 87,50% 4 100%

100% 4 100% 4 100%
100% 4 100% 3,25 81,30%

100% 4 100% 3 75%

100% 4 100% 4 100%
3,75 93,80% 3,25 81,30% 4 100%

100% 4 100% 4 100%

100% 3,5 87,50% 4 100%

3,75 93,80% 4 100% 4 100%

100% 4 100% 4 100%

100% 3,5 87,50% 3,5 87,50%
100% 3,5 87,50% 3,5 87,50%



Grafické srovnání hodnocení personálu
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Hodnocení dosažených výsledk  II.

• estože si pacienti v každé klinice st žovali na dlouhou
našeho nezávislého pozorování a srovnávání vyplývá, že
situace je na ORL (25%), dále na klinice plicních nemocí a tuberkulózy
(37,5%) a nakonec na ortopedii (50%); tedy

• Z hlediska p ístupu k lidem skóroval personál vysoká ísla, a to z hlediska
empatie, verbální i neverbální komunikace i diskrétnosti.

• Sestry i léka i m li na sob ádn  ozna ené pracovní od vy, tedy byli pro
pacienty poznatelní.

• Na tském odd lení nastaly dv  kritické situace.
otec cht l jít st žovat, že již eká dlouho, ale nakonec se uklidnil. Druhá,
když se matka t žce nemocného syna ptala sestry na diskrétní otázku a
sestra ji odbyla – sp chala.

Hodnocení dosažených výsledk  II.

estože si pacienti v každé klinice st žovali na dlouhou ekací dobu, z
našeho nezávislého pozorování a srovnávání vyplývá, že nejkriti jší

je na ORL (25%), dále na klinice plicních nemocí a tuberkulózy
(37,5%) a nakonec na ortopedii (50%); tedy na t ech pracovištích.
Z hlediska p ístupu k lidem skóroval personál vysoká ísla, a to z hlediska

komunikace i diskrétnosti.
Sestry i léka i m li na sob ádn  ozna ené pracovní od vy, tedy byli pro

dv  kritické situace. První, kdy si rozhn vaný
otec cht l jít st žovat, že již eká dlouho, ale nakonec se uklidnil. Druhá,
když se matka t žce nemocného syna ptala sestry na diskrétní otázku a
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Pozorování personálu a prost edí

• Rozdíl mezi personálem a prost edím
tšin  klinikách (krom  kliniky d tské) personál prost edí p edstihl.

• tská klinika z hlediska prost edí dosáhla 85,8%.
známku o 1,3% horší.

• Nejv tší rozdíly mezi prost edím a personálem jsme zaznamenali zde:
• Onkologická klinika personál 89,8%, prost edí 75,3% (rozdíl 14,5%)
• Neurologická klinika personál 97%, prost edí 83% (rozdíl 14%)
• ORL personál 92,3%, prost edí 78,8% (rozdíl 13,5%)

Pozorování personálu a prost edí

Rozdíl mezi personálem a prost edím se odráží v celé prezentaci. Ve
tšin  klinikách (krom  kliniky d tské) personál prost edí p edstihl.

z hlediska prost edí dosáhla 85,8%. Personál dostal

mezi prost edím a personálem jsme zaznamenali zde:
personál 89,8%, prost edí 75,3% (rozdíl 14,5%)
personál 97%, prost edí 83% (rozdíl 14%)

personál 92,3%, prost edí 78,8% (rozdíl 13,5%)



Záv ry pr zkumu

• S primárními službami, které FN Olomouc (a jejích 8 vybraných
pracoviš ) nabízí, jsou pacienti velice spokojeni.
kvalitní pé i.

• Nespokojeni jsou pacienti s dlouhými ekacími dobami a s podle nich
nízkou efektivitou práce, jejíž následkem dochází ke
procesu.

• estože neustále zm ny o modernizaci pacienti vnímají a kvitují je,
stále je prost edí h e hodnocené.
pro zm ny v prost edí (které jsou popsány výše).

S primárními službami, které FN Olomouc (a jejích 8 vybraných
pracoviš ) nabízí, jsou pacienti velice spokojeni. Léka i i sestry nabízejí

Nespokojeni jsou pacienti s dlouhými ekacími dobami a s podle nich
nízkou efektivitou práce, jejíž následkem dochází ke zpož ování

estože neustále zm ny o modernizaci pacienti vnímají a kvitují je,
stále je prost edí h e hodnocené. Pacienti vnímají mnoho možností

(které jsou popsány výše).


