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© Metodika méfeni spokojenosti klienta

Zakladni soubor : klienti nemocnice dle zadani

Vybérovy soubor : 1734 respondentt

| 2014 2015 2016 2017 2018

Pocet respondentd 1903 1766 1657 1640 1734
| |1CHIR| 1IK|2CHIR| 2IKaGER KCHIR KOZNI | NEUR |NCHIR [NOVO
Pocet respondenti 209 57 81 46 87

_

Pocet respondentd 39 79 76 189 114 110

Hodnoceni pouze u hospitalizovanych klientd v daném obdobi.
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SUMMARY agentury Respond

OBECNE ZAVERY

U vétsSiny otazek dominuje odpoveéd urcité ano (pozitivni)

= Kriti¢téjsi pristup mladsich pacient(

=  QOdpovédi muzl a Zzen vzacné vyrovnané

= Z pohledu trendl jsou vysledky v dlouhém obdobi vyrovnané
= Problematické oddéleni: NEUR, PSY

= U nékterych otazek se pfidavaji napfiklad oddéleni UCOCH, ONK, KCHIR ¢ PORGYN
" Naopak nadstandardné odpovidaji klienti HOK
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SUMMARY agentury Respond

DILCi ZAVERY

V otazkach organizace prace pfri prijeti jsou vysledky nadpriimérné, ale existuje prostor pro zlepSovani
(odpovéedi spise ano)
= Ve srovnani s historickymi daty jsou vysledky v podstaté stejné

Problematickou casti je cast Pobyt v nemocnici
= Oblasti k diskusi — strava — jeji mnozstvi i kvalita, Ci standard ubytovani
= Ani oblasti Cistoty ¢i dodrZzovani klidu jsou hodnoceny podprimeérné

Vyborné vysledky pfi hodnoceni prace zdravotnich sester
= Mala vyjimka se tyka jmen sester — ale to neni (dle agentury) zasadni problém

Velmi dobré vysledky pri hodnoceni prace Iékar — i kdyz mirné horsi, nez hodnoceni prace sester

~ I ‘esmnd Respond & Co, s.r.o. B Hladnovska 1255/23, 710 00 Ostrava 10 B www.respond.cz B Respond Slovakia, s.r.o. B M.R.Stefanika 1, 010 79 Zilina B www.respond.sk



SUMMARY agentury Respond

DILCi ZAVERY

= Zdravotni péce — prostor je zlepSeni v oblasti:
" seznhamovani s pravy pacientl pfi prijmu
= pfiseznamovani s rezimovymi opatrenimi

* dlouhodobé problémy s dodrzovanim intimity

"  Propusténi — primérné vysledky
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2. Prijem do nemocnice probéhl plynule a bez zbyte¢ného stresu.
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VétsSina pacientd FNOL — skoro 97% - je
presvédéena o tom, Ze jejich priem do
nemocnice probéhl (urcité ano ¢i spiSe ano)
plynule a bez zbytecného stresu. Minimum
pacientll hovofi o pfijmu neplynulém, (i
prijmu se stresem.

100% souhlas s timto tvrzenim je zaznamenan
naptiklad na oddéleni HOK, nebo NOVO (zde
ale pouze 2 pacienti).

Naopak nejmensi pocet respondentd s
odpovédi urcité ano je mezi pacienty
neurologie (skoro 40%).
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3. Jak dlouho jste pfi pfijmu cekal(a) na umisténi na lzko?

W byl(a) jsem pFijaty(é) do 30 minut
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Komentar agentury Respond

Pfijem a c¢ekdni na nemocni¢ni l0zko lze
CasteCné organizacné zajistit tak, aby tato
doba byla co nejkratsi. Dari se to u cca dvou
tretin pacientq, ktefi deklaruji prijem a ¢ekani
na nemocnicni lGzko do 30 minut. 22,6%
pacientl deklaruji dobu do 2 hodin. 5,6%
pacientll hovofi o dobé vice nez 2 hodiny.
4,3% pacientl bylo pfijato akutné.

Pokud byly odpovédi jednotlivych
demografickych skupin pacientd podobné, u
pacientl jednotlivych oddéleni je situace
velmi odlisna. NejlepSich vysledkd dosahuje
KNM, kde vSichni pacienti ¢ekali na IGzko do
30 minut. Nejvice Cekajicich vice nez 2 hodiny
bylo na ORT oddéleni ¢i na KCHIR. V obou
ptipadech se jednalo o vice nez 12% pacientd.
Nejvice nepldnovanych akutnich pfijma
vykazuji pacienti na NEUR.
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6. Dostal(a) jste pfi pfijeti dostatek informaci o dlivodu pfijeti k hospitalizaci a dalSim prabéhu Vasi |éCby?

W urcité ano spiSe ano spiSe ne M urcité ne neuvedeno 0,9%
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15,2% 0,0% 5% s en i 12,2% 10,6% 15 gop =
S i - Vétsina respondentd (85,6%) je urcité
presvédcéeno, dostali pfi pfrijeti dostatek
15,2% 651 informaci o dlvodu prijeti k hospitalizaci a
dalSimu prabéhu jejich Iécby. 11,9% pacientu
pridava u této problematiky spise souhlas.
1,6% pacientd si mysli, Ze spiSe téchto
informaci  spiSe  nedostali  dostatecné
mnozstvi. Opét mlzZe potésit jen minimum
téchto zdpornych odpovédi.
Nejméné pacientl s odpovédi urcité ano se
nachazi mezi klienty NEUR, u které je rovnéz
zaznamenan nejvyssi pocet negativnich
odpovédi. Kromé tohoto oddéleni jsou horsi
vysledky i na oddéleni PSY.
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7. Denni rezim (budicek, odpoledni klid, navstévy, vecerka) mi vyhovoval.

M urcité ano
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TOTAL

Komentar agentury Respond

Denni rezim v ceskych nemocnicich je
pfedmétem debat pacient(l. | pacienti FNOL
Castéji nez u jinych otazek hodnoti denni
rezim slovy spiSe vyhovuje (23,3%). Presto
dominuje odpovéd urcité vyhovuje, kterou
voli 72,9% pacientl. Okolo 3% pacientl he s
dennim rezimem nespokojeno.

Z pacientd jednotlivych oddéleni se opét
negativné vymykaji odpovédi pacientli NEUR,
u nichz jako u jediné skupiny pacient(
nedominuje odpovéd urcité ano, ale spisSe
ano Na tomto oddéleni je zaznamenano
rovnéz nejvyssi procento zapornych odpoveédi
(pfes 18%).Horsich vysledkd dosahuji rovnéz
oddéleni PSY ¢i PORGYN.



7a. Byl dodrzen nocni klid?

Hano ne neuvedli
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pétin pacientl FNOL. 18,5% pacient( si mysli
opak.
Vsichni pacienti HOK hovofi o dodrzovani
’ ’ no¢niho  klidu. Vysoké hodnoty jsou
zaznamenany i na KOZNIM (a NOV, ale zde
pouze 2 pacienti).
Naopak nedodrzovani nocniho klidu je
nejCastéji zaznamenano u 31K, NEUR, PORGYN
pripadné KNM.
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9. Celkova uroven (standard) pokojd v nemocnici, kvalita IGzek/matraci je na odpovidajici Urovni.
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Komentar agentury Respond

Celkova uroven (standard) pokojl
v nemocnici, kvalita lGZzek/matraci je urcité na
odpovidajici Urovni pro 70,7% pacientl a
spiSe ano pro 23,2% pacientl. Okolo 4%
pacientl o celkové urovni pokojl pochybuje.

Ze srovnani odpovédi pacientl se opét
odliSuji odpovédi klient NEUR a klienti ONK a
také klientky PORGYN. Naopak klienti KCHIR ¢i
UCOCH jsou s pokoji spokojeni.



10. Pocet dennich jidel (snidané, obéd, vecere = 3 denni jidla) v rdmci hospitalizace vzhledem ke zplsobu |é¢by hodnotite jako dostacujici?
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Komentar agentury Respond

3 denni jidla v rdmci hospitalizace vzhledem
ke zplGsobu I[é¢by hodnotite jako urcité
dostacujici 68,4% pacientl a 25,5% jako spiSe
dostacujici. 5% pacientl si mysli opak.

Z odpovédi pacientl se mirné odliSuji opét
klienti NEUR, ale i napfiklad KOZNIHO.
Naopak pacienti KCHIR jsou vSichni
presvédcéeni o tom, Ze je pocet dennich jidel
dostacujici.



11. Stravu béhem hospitalizace vzhledem k Iécbé hodnotite jako vyhovuijici, strava Vam chutnala?
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Komentar agentury Respond

Kromé kvantity hodnoti klienti i kvalitu
poddvané stravy. Stravu béhem hospitalizace
vzhledem k |é¢bé hodnotite jako urcité
vyhovujici pouze cca polovina pacientl. Z
tohoto pohledu se jednd o jednu z nejhlre
hodnocenych otazek v prlzkumu. Na stranu
druhou se jednd o osobni preference klient( a
trefit se vSem do jeho chuti je obtizné.
Kazdopadné dalSich 37,7% pacientld hodnoti
stravu jako spiSe vyhovujici. Skoro 8%
pacientd vSak hodnoti stravu jako spiSe di
urcité nevyhovuijici.

Rozdily v odpovédi pacientll jednotlivych
klinik v tomto pripadé existuji, ale nejsou tak
vyrazné, jak je tomu u jinych otazek.
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12. Podavané napoje (€aj, bild kava) v pribéhu hospitalizace hodnotite jako dostacujici/vyhovujici, ndpoje Vam chutnaly?
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Komentar agentury Respond

Podobné jako kvalitu stravy klienti hodnoti i
podavané ndpoje (¢aj, bild kava) v prabéhu
hospitalizace. Tyto napoje hodnoti jako urcité
dostacujici/vyhovujici (napoje jim chutnaly)
57,2% pacientll, tfetina respondentl jako
spiSe dostacujici/vyhovujici. U 7,5% pacientd
napoje neuspéli.

Mirné prekvapujici jsou lepsi hodnoceni
ndpojl na oddélenich 2IKaGER, KCHIR a
UCOCH. Naopak az 16% klientl NEUR s napoji
spokojeno neni.
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13.V pripadé, Ze by nemocnice nabizela nadstandardni stravu za priplatek (napfr. pridavek ovoce, zeleniny, SirsSi vybér

celozrnného, moznost vybéru stravy), vyuzili byste tuto moznost?
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Komentar agentury Respond

Velmi zajimavé dopadly odpovédi na dotaz,
zda-li by pacienti v pfipadé, ze by nemocnice
nabizela nadstandardni stravu za pfriplatek
(napf. pridavek ovoce, zeleniny, SirSi vybér
celozrnného, moznost vybéru stravy), vyuzili
tuto moznost. 39% pacientd uvedlo, Ze by
tuto moznost urcité vyuzilo a 25,1% pak spise
vyuzilo. Celkem by tedy o této nabidce
uvazovalo skoro 2/3 dotazanych.

Vétsi sklon k vyuziti této sluzby by méli klienti
KNM, ale i napfiklad NEUR. Naopak mensi
zajem je zaznamenan mezi klienty NCHIR,
ONK, KCHIR (zde dokonce 25% urcité ne) Ci
ORT.
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17. MQj oSetrujici Iékar mi ochotné a pro mé srozumitelné vysvétlil diagndzu i zplsob |écby, davkovani |éku a predpokladany

vyvoj nemoci a odpovédél na mé otazky.
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Komentar agentury Respond

Osetrujici |ékar ochotné a pro pacienta
srozumitelné vysvétlil diagndézu i zplsob
lécby, davkovani léku a predpokladany vyvoj
nemoci a odpovédél ne jejich otazky — urcité
ano uvadi 81% klientd a spiSe ano 14,4%
klientd. Vysledky to jsou velmi pozitivni i diky
absenci opacnych negativnich odpovédi.

Mezi nejméné spokojené v této oblasti patfi
jiz tradicné klienti NEUR a rovnéz klienti PSY.



19. Osetrujici Iékar se choval mile, pfijemné, nenadrazené
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Komentar agentury Respond

Rovnéz hodnoceni milého, pfijemného a
nenadrazeného chovani lékare dopadlo velmi
dobre. Urcité ano na toto tvrzeni odpovida
skoro 90% klientd FNOL a 7,5% spiSe ano.
Opét skoro absentuji negativni odpovédi.

Ani mezi odpovédmi klientll jednotlivych
oddéleni ¢i klinik nejsou rozdily vyrazné.
Vyjimkou jsou ale opét klienti NEUR.






22. Osetrujici sestry mély zajem o mé potreby a byly ochotny mi pomoci.
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Komentar agentury Respond

Osetfujici sestry mély urcité zajem o potreby
a byly ochotny pomoci. Tento nazor vyslovilo
opét velmi vysoké procento klientd,
konkrétné 92,2% z nich. Dalsich 5,9%
odpovidd odpovédi spiSe ano. Opét potési
absence negativnich odpovédi.

Za vysoce pozitivnim hodnoceni stoji
odpovédi klientdl vsech oddéleni ¢i klinik.
Mirné horsich vysledk( dosahuji pouze NEUR
(opét) ¢ ONK. Negativni hodnoceni
zaznamenali oddéleni UCOCH, 2CHIR ¢&i 3IK.
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23. Osetrujici sestry mi podavaly potrebné informace jasné a srozumitelné.
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Komentar agentury Respond
Dalsi ze série pozitivnich hodnoceni tykajicich
se oSetrujicich zdravotnich sester. Tentokrat je
urcité presvédceno necelych 90% klientl, Ze
jim oSetrujici sestry podavaly potrebné
informace jasné a srozumitelné. DalSich 8,6%
) prfidavd hodnoceni spiSe ano a opét je
potésitelna absence negativnich odpovédi.
Opét mirné horSich hodnoceni se dostava
sestram z oddéleni NEUR, pfipadné UROL a
ONK ¢i 3IK.
: s = v >
o
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24. Osetrujici sestry se chovaly mile, prijemné, nenadrazené

W urcité ano spise ano spise ne W urcité ne neuvedeno
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145 Lo Komentar agentury Respond
A posledni ze série pozitivnich hodnoceni
tykajicich se oSetrujicich zdravotnich sester.
91,3% klient( tvrdi, Ze se oSetfujici sestry
urcité chovaly mile, pfijemné, nenadrazené,
necelych 7% pak pridava hodnoceni spise ano
a opét je potésitelna absence negativnich
’ ’ odpovédi.
Za vysoce pozitivnim hodnoceni stoji vSechny
demografické skupiny pacientl. Opét mirné
horSich hodnoceni se dostava sestram z
oddéleni NEUR, pripadné ONK i PSY.
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25. Pfichazely za Vami sestry a oSetrovatelky v pribéhu Vaseho pobytu v nemocnici, staraly se aktivné o Vase problémy?
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Komentar agentury Respond

Po sérii otdzek, ve kterych absentovaly
negativni odpovédi byli respondenti vyzvani k
hodnoceni, zda-li sestry pfichazely v prabéhu
pobytu v nemocnici, staraly se aktivné o jejich
problémy. Urcité ano odpovida 86,6%.

Méné spokojeni v této otazce jsou pacienti
ONK, 2CHIR a dle ocekavani i NEUR.






14. Byl(a) jste informovan(a) ustné/informaci na nasténce, jak mlzete postupovat v pfipadé podani stiznosti, podnéti?
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17,3% 24,7% podnétl. Z toho 61,4% urcité ano a 19,3%
phat T g - 24,6% spise ano. Skoro 15% pacientl naopak tyto
informace postradali.
20,3% A
Opét jedna z otazek, ve které se odpovédi
klientG velmi lisi. Informovani se citili byt
napriklad klienti HOK. Naopak k nejméné
informovanym o podanich stiznosti jsou
klienti ONK, pfipadné PORGYN ¢i TRAU.
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26. Byl(a) jste pfi pfijeti do FNOL seznamen(a) se svymi pravy?
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69,1% pacientd FNOL bylo pfi prijeti do FNOL
. seznameno se svymi pravy a 20,6% pak spise
seznameno. Okolo 7% pacientl si ale mysli
opak.
Dobrou informovanost vykazuji napriklad na
HOK ¢i KNM. Naopak horsich vysledk(
dosahuiji klienti 3IK, ONK, PSY ¢i PLIC.
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27. Byl(a) jste pfi prijeti do FNOL seznamen(a) s reZimovymi opatrenimi?
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Komentar agentury Respond

70,3 pacientll FNOL bylo pfi ptijeti do FNOL
seznameno s rezimovymi opatfenimi a 20,2%
pak spiSe sezndmeno. Okolo 5% pacient( si
ale mysli opak.

S rezimovymi opatfenimi jsou nejcastéji
seznameni na oddélenich KNM ¢&i HOK.
Vysledky u ostatnich oddéleni a klinik jsou si
dosti podobné.
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30. Lékar dodrzoval mé pravo na soukromi a podaval mi informace bez pritomnosti cizich osob.
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Komentar agentury Respond

Lékar urcité dodrzoval pravo na soukromi a
podaval informace bez pritomnosti cizich
osob u 73,8% klientd a spiSe ano u 17,3%
klientG FNOL. Negativné na tento dotaz
reagovalo okolo 4% klienta.

Rozdily mezi klienty oddéleni a klinik jsou
vyrazné. Opét nejhlfe dopadli oddéleni
NEUR, ONK a 3IK. Naopak 100% obdrzelo
oddéleni KCHIR.



31. Osetrujici sestra mi informace podavala v soukromi, nikoliv na verfejnych mistech za ucasti dalSich cizich osob.
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Komentar agentury Respond

Podobné jako u lékatu je tomu i u oSettujicich
sester. OSetfujici sestra urcité podavala
informace v soukromi, nikoliv na vefejnych
mistech za ucasti dalSich cizich osob v 72,5%
pfipadll a spiSe ano v 17,2% pripad(.
Opacnou zkusSenost zaznamenalo okolo 5%
pacientd FNOL.

Problémy v této oblasti jsou zaznamenany
predevsim na oddéleni ONK a NEUR.
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32. Pfi ukonech na pokoji (prevazy, vysetreni apod.) bylo zachovano mé pravo na soukromi (plentou ¢i odeslanim dalSich

pacientd mimo pokoj apod.).
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Komentar agentury Respond

Dalsi otazkou v této oblasti byla zamérena na
problematiku zachovani prava na soukromi
(plentou ¢i odeslanim dalSich pacientd mimo
pokoj apod.) pfi ukonech na pokoji (prevazy,
vySetfeni apod.). Urcité bylo toto pravo
zachovdno v 71,4% pfipadd a v 16,6%
pripadd pak spiSe ano. Opét okolo 5%
pacientd ma opacnou zkusenost.

Horsi vysledky jsou opét u oddéleni NEUR,
dale napriklad 2CHIR, TRAU ¢i ONK. Naopak
2IKaGER a HOK patfi v tomto ohledu na Spici
pelotonu.
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