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UvoD

Projekt sledovani spokojenosti u hospitalizovanych pacienttl ve FTNsP za rok 2007 byl uskute¢-
novan od €ervna do prosince r. 2007. Béhem Setieni, jez pod vedenim Oddéleni kvality FTNsP
provadély jednotlivé kliniky a oddéleni, bylo rozdano celkem 4000 dotazniku.

Spokojenost hospitalizovanych pacientu byla zjiStovana na lizkovych (standardnich) oddéle-
nich FTNsP. Povéfené sestry z klinik/oddéleni rozdavaly pacientdm dotazniky vzdy pfi zahajeni
propoustéci procedury (obvykle jeden nebo dva dny pred propusténim z nemocnice). Cilem pru-
zkumu bylo zjistit nejen miru spokojenosti hospitalizovanych pacientd, ale i jejich nazory a pfi-
pominky na poskytované sluzby.

Oddéleni kvality FTNsP vracené dotazniky zpracovalo a vyhodnotilo.

DEFINICE RESPONDENTA/KY

Pacienti byli hospitalizovani na klinice/oddéleni, které se uCastni prizkumu. Pacienti stravili
v nemocnici souvisle dobu, jez zahrnuje alespon ¢ast tfi po sobé jdoucich kalendarnich dnu.
Z této podminky bylo mozné ucinit vyjimku na klinikach/oddélenich, kde jsou pacienti hospitali-
zovani kratSi dobu. Nemusela byt dodrzena podminka propoustéci procedury na klini-
kach/oddélenich, kde vyznamna &ast pacientu pobyva minimalné 14 dnu.

STRUKTURA DOTAZNIKU

Dotaznik sledovani spokojenosti pacientd hospitalizovanych ve FTNsP byl anonymni
a dobrovolny. Oblasti a otazky definovalo MZ CR.
Vlastni dotaznik se skladal z 9 oblasti:
Planované prijeti — pfevoz do FTNsP.

Jak probihalo viastni prijeti.

Pobyt ve FTNsP.

Osetfujici lékafr.

Lékari obecné.

Zdravotni sestry.

Zdravotni péce/lécba.

Obecné hodnoceni zarizeni.
Socio-demografické charakteristiky.
Ostatni pfipominky.
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Otazek bylo celkem 49. Otazky jsou uzaviené: polytomicke, Skalové (1x); otazka v oblasti 10 —
Ostatni pfipominky je oteviena.



ROZBOR SOUBORU

Rozdano na kliniky/oddéleni FTNsP bylo 4000 dotaznikd (navratnost 2171: 54 % dotaznik().
Z celkového poctu 2119 pacientd odpovédélo 67 % (1425) Zzen a 33 % (694) muzld. Primérny
vék respondentu byl 51 rok(. Dosazené vzdélani — 43 % (889) maturitni; 28 % (573) vyuceni
bez maturity; 20 % (422) vysokoSkolské vzdélani; 9 % (194) zakladni vzdélani. Pacienti vyplfio-
vali dotazniky od €ervna do prosince r. 2007.

S ohledem na jednotlivé kliniky/oddéleni pacienti odpovidali nasledovné:

Klinika/oddéleni Pocet dotazniku Pocet vyplnénych | % navratnosti
dotaznikd
l. interni klinika
Il. interni klinika 200 121 60,5 %
Chirurgicka klinika 460 393 85 %
KDCHT 352 0 0%
Détska klinika 240 151 63 %
Détska neurologie 180 106 59 %
Gyn. — por. odd. 440 359 81,5%
Novorozenecké odd. 184 62 33.5%
Infekéni odd. 80 34 42,5 %
Neurologicka klinika 240 92 38 %
Oc¢ni odd. 100 96 96 %
Onkologické odd. 140 70 50 %
ORL odd. 200 148 74 %
Pneumologicka klinika 228 75 37.5%
Urologické odd. 180 43 24 %
LDN I. 160 58 36 %
LDN II. 140 43 31 %
Revmatologické odd. 56 54 96,5 %
CELKEM 4000 2171 54 %




1. OBLAST - PLANOVANE PRIJETI / PREVOZ DO FTNSP

Témeér polovina oslovenych pacientl byla do FTNsP v r. 2007 pfijata neplanované, tj. jako akut-
ni pfipad. Planované pfijeti z oslovenych pacientl potvrdilo 44 %. Z téchto pacientl polovina na
pFijem vibec ne€ekala. Do jednoho tydne bylo planované pfijato 15,5 % pacientd, témér Ctvrtina
oslovenych byla pfijata do mésice (23 %). Termin pfijeti do FTNsP nebyl zménén v 93 % a 96 %
pacientl potvrdilo, Ze je jejich potize do chvile pfijeti nezhorsily.

2. OBLAST - PRUBEH PRIJETI DO FTNSP

Takrka tfi Ctvrtiny pacientd uvedlo, Ze prvni kontakt s nemocnici na né pusobil velmi dobfe
a profesionalné. Ctvrtina pacientt popsala prvni kontakt s nemocnici spi$e jako pramérny. Vice
jak 80 % pacientl potvrdilo, Ze béhem procesu pfijeti ziskaly dostatek informaci o svém zdra-
votnim stavu i o dal$im pribéhu lécby. 56 % pacientl bylo umisténo na lizko do 15 minut od
prijeti, do jedné hodiny pak téméF 30 % hospitalizovanych. Organizaci a plynulost pfi pfijeti hod-
notili pacienti na vybornou v 62 % pfipadu, tfetina pacientll oznacila organizaci a plynulost pfi
pfijeti znamkou 2.

3. OBLAST - POBYT VE FAKULTNI THOMAYEROVE NEMOCNICI

Hluk hospitalizované pacienty pfi pobytu ve FTNsP nerusil v 74 % pfipadd. Na pfilis hluéné pro-
stfedi si stézovalo 10 % pacientl: z vétSi Casti se jednalo o pacientky gynekologicko-
porodnického oddéleni, na némz jsou pokoje situované na zapadni stranu (do rusné ulice). Spo-
kojeno s Cistotou pokoji ve FTNsP bylo 98 % hospitalizovanych, s Cistotou toalet a sprch pak
témér 90 % pacientt. Doba ranniho buzeni vyhovovala 80 % pacientu; 16 % pacientd s dobou
buzeni spokojeno nebylo. S navstévni dobou bylo spokojeno 95 % pacientu. Kvalitu jidla oznaci-
lo za velmi dobrou pouze 13 % pacientd, spiSe jako dobrou pak polovina pacientd. Za velmi
Spatnou ji povazuje 32 % pacientl. Indikovanou dietu mélo pfi hospitalizaci ve FTNsP témér
polovina oslovenych. S mnozstvim jidla bylo spokojeno 83 % hospitalizovanych. Doba podavani
jidla vyhovovala 92 % oslovenych. Se sluzbami FTNsP — jako je napf. mozZnost telefonovat, sle-
dovat TV, zakoupit si noviny atd. — je spokojeno vice jak 80 % pacientu.

4. OBLAST - OSETRUJICI LEKAR

64 % oslovenych pacientl potvrdilo, Ze pfi hospitalizaci znalo svého oSetfujiciho Iékare, Ctvrtina
pacientl svého oSetfujiciho Iékafe sice znala, ne vSak jménem. 12 % hospitalizovanych svého
oSetfujiciho Iékafe neznalo vabec. 95 % pacientu intenzitu jejich navstév povazovalo za vyhovu-
jici. Davéru k oSetfujicimu Iékafi potvrdilo 99 % hospitalizovanych.

5. OBLAST - LEKARI OBECNE

Pokud pacienti polozili Iékafi dulezitou otazku, vice jak 90 % z nich dostalo odpovéd ve formé,
jiz rozuméli. 81 % pacientu uvedlo, Ze v pfipadé strachu nebo obavy ze zdravotniho stavu byli
Iékafi ochotni si s nimi promluvit. 16 % oslovenych uvedlo, Ze strach ani obavy nepocitovali. 3 %
pacientl uvedla, Ze s nimi lékafi hovofili tak, jako by nebyli pfitomni. S pacienty hovorili 1ékafi
kazdy den (92,5 %).



6. OBLAST - ZDRAVOTNI SESTRY

V pfipadé, Ze pacienti méli na zdravotni sestry ve FTNsP néjaky dotaz, dostali odpovéd v 94 %
pfipadu. 80 % pacientl uvedlo, Ze v pfipadé strachu nebo obavy ze zdravotniho stavu, byly
sestry ochotny si s nimi promluvit. 16 % oslovenych avizovalo, Ze strach ani obavy nepocitovali.
3 % pacientl uvedla, Ze s nimi sestry hovofily, jako by nebyly pfitomny. Davéru ke zdravotnim
sestram mélo témér 100 % pacientd.

7. OBLAST - ZDRAVOTNI LECBA

Témeér 90 % pacientl potvrdilo, Ze se nikdy nestalo, aby od zdravotnického personalu (ij. lékaru
i sester) dostalo protichidné informace. Dosazitelnost zdravotnického personalu vyhovovala
98 % pacientl. Ctvrtina pacientd si preje byt zapojeno do rozhodovani o |é&bé. Dostatek prilezi-
tosti hovorit s Iékafem uvedlo 70 % respondentl. Vice jak 90 % hospitalizovanych pacientld mé-
lo dostatek soukromi, v situaci kdy s nimi lékafi probirali zdravotni stav &i |éCbu. Nedostatek
soukromi pocitovalo 5 % hospitalizovanych. 92 % pacientu bylo spokojeno s efektivitou, s jakou
jim personal ve FTNsP poskytl pomoc. 81 % hospitalizovanych bylo ve FTNSP seznameno se
svymi pravy. Jen vyjimecné se stalo (9 %), Zze termin vySetfeni nebo zakroku nebyl dodrzen.
Vezmou-li pacienti v ivahu mnozstvi lékl, které dostavali na utiSeni bolesti, mysli si, Zze jejich
mnozstvi bylo optimalni (58 %). 32 % pacientu Iéky na bolest nepotfebovali.

8. OBLAST - OBECNE HODNOCENI ZARIZEN{

Témeér vSichni pacienti pocitovali, Ze byli ve FTNsP IéCeni s uctou a respektem. 97 % pacientu
uvedlo, Ze postoj personalu FTNsP byl soucitny, uklidfiujici a empaticky. Totozny pocet hospita-
lizovanych bylo téz spokojeno s tim, jak oSetfujici personal zajistil jejich citové a duchovni potie-
by. Celkovou péci, ktera byla pacientum ve FTNsP poskytnuta, pacienti ohodnotili jako vybornou
pFipadné velmi dobrou (90 %). SvUj celkovy stav pfi propusténi hodnotili jako lepSi (87 %). Lécit
se ve FTNsP by své rodiné nebo pratelidm doporucilo 96 %. S dobrovolniky se béhem pobytu ve
FTNsP setkalo 36 % pacientl: vSichni byli bez vyhrad spokojeni.

ZJISTENE NEDOSTATKY

Na hluk ostatnich pacientl si stéZzovalo 14,5 % pacientl, 1,5 % na hluk zaméstnancu zafizeni
a 10 % na hluk zvenci.

S Cistotou pokoji byla nespokojena 2 % pacientd a 9 % bylo nespokojeno s Cistotou toalet
a sprch. Desetiné pacientl nevyhovovala teplota v pokoji a 16 % doba ranniho buzeni.

Kvalitu jidla ve FTNsP ohodnotilo 32 % pacientl jako Spatnou a 5,5 % nevédélo, zda ma dietu. 5
% pak hodnoti mnozstvi jidla za pfili§ malé a doba podavani jidla nevyhovovala 5,5 %.

Ctvrtina pacient(l (24 %) neznala jméno svého oSetfujiciho Iékafe a 12 % vibec nevédélo, kdo
byl jejich oSettujici Iékar. Desetina pacientll uvedla, Ze se stavaly svédky situace, kdy lékar pred
pacientem hovofil tak, jako by nebyl pacient nepfitomen a 8 % takto ohodnotilo chovani ze stra-
ny zdravotnich sester.

Informace, které pacienti dostali béhem pobytu ve FTNsP od zdravotnického personalu, byly ve
13 % protichtidné. U 9 % pacient nedoslo k seznameni s pravy nemocného. Doporuceni rodiné
nebo pratelum k lé¢bé ve FTNsP by nedalo 4 % pacientd.



ZAVER

Projekt Sledovani spokojenosti u hospitalizovanych pacient ve FTNsP za rok 2007 si kladl za
cil prostfednictvim dotaznikové fedeni pfipravit teoretické vychodisko pro budouci zmény
v kvalité poskytované péce. Sledovani, které provadély jednotlivé kliniky a oddéleni, bylo reali-
zovano za pomoci vice jak dvou tisic pacientd (rozdano bylo celkem 4000 dotaznik(). Diskuse,
jiz svym Setfenim vyvolalo MZ CR, pfinesla své vysledky. Polovina pacientd (54 %) projevila
ochotu zapojit se vyzkumu, néktefi z nich pfipojili téz subjektivni hodnoceni. Hlavnim problé-
mem, ktery je z dotaznikového Setfeni zfejmy, je tristni kvalita poskytované stravy, s niz pacienti
nejsou spokojeni (vice jak 35 %).

Shriime: vétSina oslovenych pacientd byla s kvalitou péce ve FTNsP velmi spokojena pfipadné
spokojena.



