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Prizkumy spokojenosti pacientt v IKEM

Prizkumy spokojenosti pacientu se provadéji v IKEM od r.1997, nejprve na
lGzkovych oddélenich (jednou ro¢né), od r.2002 také v ambulancich (nejprve 1x
za dva roky, od r. 2010 kazdorocCné).

Prvni prizkum dle metodiky MZ s vyuzitim jednotnych dotaznikl probéhl
v r.2006. Dotazniky jsme zpracovavali vlastnimi silami a vysledky prezentovali na
poradé vedeni formou zpravy, na internich seminafich pro zu€astnéné kliniky a
na webu IKEM.

V letech 2009 a 2010 byl IKEM zafazen do projektu KOP (Kvalita o€ima
pacientll) jako vSechna ostatni pfimo fizena zdravotnicka zafizeni. Dotazniky
jsme odevzdavali na MZ a zpracovani, véetné grafické prezentace vysledkd,
zajiStovala agentura. Vysledky za r. 2009 byly umistény na webovych strankach
MZ a uvefejnény v MF Dnes.

Po zméné zpracovatelské agentury doSlo ke zpozdéni ve zpracovani
dotazniki a vysledky pruzkumu, ktery probihal na podzim r. 2010, byly
uvefejnény az v lednu 2012. Za r. 2010 IKEM ziskal certifikat Spokojeny pacient.

VSechny provedené pruzkumy spokojenosti pacientd jsou umistény na
INTRENETU - kategorii ,DOKUMENTACE*

K projektu  prizkumu spokojenosti pacientdl v nemocnicich ,Nejlepsi
nemocnice“ HCI (HealthCare Institute) byl doposud postoj MZ negativni —
nejedna se o prlzkum s pevné stanovenym ramcem, ale spiSe o internetovou
anketu. Stejné stanovisko zaujalo v minulych letech i vedeni IKEM, které tento
prizkum aktivné nepodporovalo.

Priazkum spokojenosti hospitalizovanych pacienti IKEM
vroce 2012.

Od 1.1.2006 je na zakladé pfikazu ministra zdravotnictvi €. 52/2005 stanovena
jednotna metodika sledovani spokojenosti hospitalizovanych pacientl, zavazna pro
v8echny nemocnice pfimo fizené MZ CR. Jeji soudasti je dotaznik, ktery umozriuje
srovnani kvality péce v jednotlivych zdravotnickych zafizenich.

Dotazniky s obalkou rozdavaly pacientim sestry, vyplnéné dotazniky pacienti
vhazovali do uzamcenych schranek umisténych na oddéleni. Vybirat schranky mohli




pouze povéreni pracovnici oddéleni kvality, takze byla zajisténa anonymita. Prlizkum
probihal od 17.10. do 16.11.2011.

Dotaznik vyplnilo 598 respondentu. Navratnost dotaznikd byla 65%, coz je o
10% nizSi nez v r. 2011 (75%) a v r. 2010 (74%).

Dotaznik

Dotaznik obsahuje 53 otazek, které hodnoti jednotlivé aspekty cCinnosti
nemocnice. Otazky jsou rozdéleny do nasledujicich okruha:

Planované pfijeti / pfevoz do nemocnice — otazky 2 - 5
Jak probihalo vlastni pfijeti na kliniku IKEM — otazky 6 - 9
Pobyt v IKEM — otazky 10 - 21

OsSetfujici |ékaF — otazky 22 - 24

Lékafi obecné — otazky 25 - 28

Zdravotni sestry — otazky 29 - 32

Zdravotni péCe / LéCba — otazky 33 - 42

Propusténi ze zafizeni - otazky 43 - 47

Obecné hodnoceni IKEM — otazky 48 - 53

Na konci dotazniku jsou uvadény osobni charakteristiky respondenta (pohlavi, vék,
vzdélani) a je k dispozici pll stranky pro jeho pfipadné pfipominky.

Vysledky

Prizkumu se zucastnilo 598 osob, z toho 66% muzi a 34% Zen, primérny
veék 57 let (16 — 90 let). Slozeni respondentu bylo stejné jako v predchozich letech.

V tabulce ¢.1 jsou uvedena procenta ,spokojenych® a ,nespokojenych®
respondentl pro kazdou otazku z dotazniku. Za spokojenost se povazuji pouze
odpovédi ,Velmi spokojen®, ,Urc€ité ano®, ,Vzdy“ apod. (zpravidla ,1%), s vyjimkou
hodnoceni kvality jidla a buzeni. Z vypoltl jsou vyfazeny odpovédi ,Nevim“ a
nevyplnéné udaje.

Celkové hodnoceni péce v IKEM:

. vyborna 82%
. velmi dobra 16%
. dobra 2%

Jako jen dobrou hodnotilo celkovou péci 10 osob, jako dostate€nou zadna. Ve
srovnani sr. 2011, kdy nespokojenych pacientd bylo 5%, doSlo ke zlepSeni
hodnoceni péce (otazka 51). Vic nez 80% respondentt ji oznacilo za vybornou.
Nazorné je uvedeno v grafu €. 1.

Tabulka ¢. 1: Procento odpovédi na jednotlivé otdzky




Cislo Text otazky Spokojenost | Nespokojenost
Byl/a jste v IKEM hospitalizovan/a planované nebo jako akutni pfipad?
71% respondentu bylo v IKEM hospitalizovano planované
23% respondentt uvedlo akutni prijem
1 6% respondentt bylo pfevezeno z jinych zafizeni
2 | Jak dlouho jste ¢ekal/a na prijeti do zafizeni? 53% do tydne 47 % déle
3 | Byl termin Va3eho pfijeti zdravotnickym zafizenim zmé&nén? 89% ne 11% ano
Zdala se,Vam doba cekafu na pfijeti do zafizeni vzhledem k Vasemu 95% ne 5% ano
4 | zdravotnimu stavu dlouha?
Zhorsily se VaSe zdravotni potize b&éhem &ekani na pfijeti do zafizeni? 91% ne 9 % ano
Jak na Vas pUsobil prvni kontakt se zafizenim (na pohotovosti, o
92% 8%
6 | na pfijmu apod.)?
Dostal/a jste béh fijeti dostatek inf i 5m zd tnim st
oS avlla jS? ve em Fjr,”e,lv ostatek informaci o svém zdravotnim stavu 90% ano 10% ne
7 | adalSim prabéhu Vasi |écby?
8 | Jak dlouho jste pfi pfijmu do zafizeni ¢ekal/a na uloZeni na Iizko? 86% do 1 hod 14% déle
Jak byst amkoval/ izaci a plynulost Vaseho pfijeti
a Ys e c’nznam oval/a organizaci a plynulost Vaseho pfijeti 96% .1-2° 4% 3.5°
9 | do zafizeni?
10 | Rusil Vas v noci hluk? 84% ne 16% ano
11 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou pokoji? 88% 12%
12 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou toalet a sprch? 81% 19%
13 | Vyhovovala Vam teplota ve Vasem pokoji? 7% 23%
14 | Vyhovovala Vam doba ranniho buzeni (1+2)? 80% ano 20% ne
15 | Vyhovovala Vam doba navstév? 98% 2%
16 | Jak byste ohodnotil/a kvalitu jidla (1+2)? 92% dobra 8% Spatna
17 | Mél/a jste dietu? 48% ano 52% ne
18 | Jaké mnozstvi jidla jste dostaval/a? 85% 15%
19 | Vyhovovala Vam doba podavani jidel? 98% 2%
Byl/a jste celkové spokojen/a s takovymi sluzbami zafizeni, jako je napf. 729% 289%
20 | moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si noviny atd.? ° °
21 | Stalo se Vam nékdy, Ze jste spadl/a z IGzka? 99,5% ne 0,5% ano
22 | Znal/a jste svého oSetfujiciho Iékafe? 81% ano 19% ne
23 | Vyhovovalo Vam, jak Casto Vas oSetfujici 1ékaf navstévoval? 97% 3%
24 | Jak byste zhodnotil/a Va$ vztah k oSetfujicimu Iékafi z hlediska dlvéry? 74% 26%
.Kdyijste pvoloiiI/a Iékafi dulezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které 74% vidy 26%
25 | jste rozumél/a?
P’oklvjd jste m'éI/.a strécr? nebo ob.avy ze svého stavu nebo lécby, byl 82% vidy 18%
26 | lékar ochotny si s Vami promluvit?
27 | Hovoril pfed Vami Iékar tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a? 90% nikdy 10%
28 | Hovofil s Vami lékaf kazdy den? 96% ano 4% ne
Kdyz jste polozil/a zdravotni sestfe dulezitou otazku, dostal/a jste .
79% vzd 21%
29 | odpovéd, které jste rozumél/a? o vzcy °
Pokud jste mél/a strach nebo ob sho st bo 1é¢by, byl
oku Js’e mél/a strac ne. oo’a\{yze sve.osavu nebo lécby, byla 77% vidy 23%
30 | zdravotni sestra ochotna si s Vami promluvit?
31 | Hovofrila pfed Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a? | 91% nikdy 9%




32 | Mél/a jste duvéru ke zdravotnim sestram, které Vas osetfovaly? 85% 15%
53 | 06 scravnickeno porsondl (k. sestr protchngans mormace? | 8570 TeY | 4%
34 | Vyhovovala Vam dosazitelnost zdravotnického personalu v zafizeni? 86% 14%
35 | Chtél/a jste byt vic zapojen do rozhodovani o své 1écbé? 22% ano 56% ne
36 | Méli Vasi blizci dostatek pfilezitosti hovofit s [ékafem? 95% ano 5% ne
- Zﬂtj\lﬁfgi iié%s;i;ek soukromi, kdyz s Vami lékaf probiral Vas zdravotni 82% vidy 18%
38 | Mél/a jste dostatek soukromi béhem vysSetfeni nebo |éEby? 88% vzdy 12%
Jak jste byl/a celkové spokojen/a s rychlosti, s jakou Vam personal 85% 15%
39 | poskytl pomoc, kdyz jste ji potfeboval/a?
40 | Byl/a jste sezndmen/a s pravy nemocného? 98% ano 2% ne
41 | Jak byl dodrzen termin vySetieni ¢i zakroku, ktery jste mél/a podstoupit?| 72% vzdy 28%
42 | Jaké mnozstvi Iékd na utiSeni bolesti jste dostaval/a? 96% 4%
43 | Vyskytly se néjaké problémy, které zplsobily odklad Vaseho propusténi? 82% ne 18% ano
44 [ Vysvétlili Vam zdravotnici, jak o sebe mate dal pecovat a jak uzivat Iéky?| 97% ano 3% ne
45 | Sl ko ke ebezpecnd primaky saravomo sani e | ggyano | s%ne
46 | Vysvétlili Vasim blizkym, jakou pomoc potfebujete pfi zotavovani? 94% ano 6% ne
47 | Nabidli Vam pomoc pfi zajiStovani domaci péce po propusténi? 50% ano 50% ne
48 | Citite celkové, ze jste byl/a 1éCen/a s Uctou a respektem? 90% 10%
49 | Jak hodnotite postoj celého personalu tohoto zafizeni (1+2)? 99% 1%
Jak jste byl/a spokojen/a s tim, jak personal zafizeni zajistil VaSe citové 99% 1%
50 | a duchovni potfeby (71+2) ?
51 | Jak byste celkové ohodnotil/a péci, kterd Vam zde byla poskytnuta? 98% 2%
52 | Jak byste hodnotil/a Va$ zdravotni stav pfi propusténi 78% lepsi 23%
53 | Doporucil/a byste toto zdravotnické zafizeni rodiné nebo pratelim? 100% ano 0% ne

V ot. 49-51 hodnoceny jako spokojenost odpovédi 1 + 2 stejné jako v pfedchozim priizkumu.

Komentar k tabulce ¢. 1.

Stejné jako v minulych letech v 71% se jednalo o planovanou hospitalizaci v IKEM,
23% bylo pfijato akutné, 6% bylo pfevezeno z jiného zafizeni.

ProdlouZila se doba c¢ekani na pfijeti do IKEM: do tydne bylo pfijato 53%
respondentl, do mésice dalSich 35%, déle ¢ekalo 11% osob, tj. vice nez vr. 2011
(ien 2% vic nez mésic). Castgji se ménil termin pfijeti. To se odrazilo na 3patném
hodnoceni celého okruhu Planované pfijeti / pfevoz do zafizeni.

O néco delSi byla i doba €ekani na pfijmu (ulozeni na lGzko). Do 15 min. ¢ekalo na
lGzko 51% respondentl, do hodiny 35%, vice nez hodinu ¢ekani uvedlo 14%
respondentl (52% - 37% - 11% v r. 2011).

Tuéné jsou oznaceny otazky, u nichz spokojenost nedosahla standardu 80%.




e Ve srovnani s pfedchozim prizkumem se zhorSilo hodnoceni Cistoty pokoju,
Cistoty sprch a WC, teploty v pokojich a ticha (ot. 10-13). HUF byly hodnoceny
sluzby jako sledovani TV, zakoupeni tisku apod. (ot. 20) — spokojenost 72%.

e Zlepsilo se hodnoceni kvality jidla. Zaznamenano méné padu z luzka (jen 3).

e VySSi bylo procento respondentu, ktefi znali svého oSetfujiciho |ékare
jménem, méné Casto se vyskytuje situace, kdy Iékaf mluvi o pacientovi jako by
nebyl pfitomen (ot. 27).

e Stale je hodnocena pod 80% duvéra k o$etfujicimu Iékafi a srozumitelnost
odpovédi Iékafe na otazky polozené pacientem (ot. 24, 25).

e Zlepsila se dlvéra k sestram (85%), je vySSi nez divéra k oSetf. I&kafi (74%).

e Méné nez 80% je v8ak hodnocena srozumitelnost odpovédi na poloZzené
otazka a ochota sester promluvit s pacientem o jeho obavach (ot. 29, 30).

o Castsji se stavalo, Ze pacient obdrzel od personalu protichtidné informace.

e Obdobné se zhorsilo dodrZzeni terminu planovaného vysSetieni (ot. 41) na 72%.

e Celkem 22% pacientl uvedlo, Ze by chtélo byt vice zapojeno do rozhodovani
0 své lécbé oproti 16% v pfedchozim roce. OvSem téméF Ctvrtina pacientu
odpovédéla ,nevim®.

e Pouze 50% pacientl (po odecteni odpovédi ,m(j stav to nevyzadoval) byla
nabidnuta pomoc pfi zajisténi domaci péce po propusténi (ot. 47).

e Vsichni pacienti by doporucili IKEM svym znamym a pfibuznym.

graf ¢. 1: Celkové hodnoceni péce v IKEM
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Souhrnné hodnoceni pro jednotlivé okruhy je v tabulce €. 2, nazorné v grafu €. 2.

Za standard se povazuje 80% spokojenych respondentu.




Tabulka €. 2: Hodnoceni okruhii otazek — procento spokojenych v r. 2012

r. 2012 r. 2011
Skupina otazek / okruh Pocet otazek| gpokojenostv % | Spokojenost v %
pramér * sd. pramér * sd.
1. Propusténi 5 90 + 18,7 90+ 19,0
2. Pobyt v IKEM 11 86+154 88+ 13,5
3. OSettujici lékar 3 84 + 24,3 84 + 24,1
4. Lékari obecné 4 83+24,5 84 +24,0
5. Zdravotni sestry 4 81+27,6 83+27,2
6. Priibéh vlastniho pfijeti na kliniku 4 78 +24,7 78 £ 25,8
7.- 8. Zdravotni péce / 1é&ba 10 76 +£18,4 82+ 16,5
7.- 8. Obecné hodnoceni IKEM 6 76 £ 23,7 74 £ 25,1
9. Planované pfijeti / pfevoz do zafizeni 3 72 +40,0 93+18,5
Celkem 9 okruhti 80+13,9 841137

Komentar k tabulce ¢. 2.

Nejvétsi spokojenost byla s propoustéci procedurou (90%) — stejna jako v r. 2011.

Vysoka je spokojenost s pobytem v IKEM (86%) — o néco nizSi nez v r. 2011.

Vysoce jsou opét hodnoceni oSetfujici Iékar a Iékafi obecné (84% a 83%).

Nad 80% je téz hodnoceni zdravotnich sester (81%) — o malo nizSi nez v r. 2011.

Pod 80% zUstava i nadale spokojenost s organizaci pfijmu na kliniku IKEM (78%),

mirné se prodlouzila doba ¢ekani na ulozeni na Iizko proti r. 2011.

e Ve srovnani s predchozimi prizkumy je velmi nizké hodnoceni zdravotni
pécel/lécby (ot. 33 - 42) — jen 76% spokojenost oproti 82% v r. 2011, ackoliv
v jednotlivych otazkach Slo o malé zhorSeni 0 1%-6%, bylo témérf ve vSech.

e Naopak se zvySilo obecné hodnoceni IKEM — ucta, respekt, celkovy postoj

personalu k pacientovi atp. (76%), av8ak stale nedosahuje standardu 80%.

v v

V pfedchozim obdobi bylo hodnoceni tohoto okruhu naopak nejvySsi 93%.
Respondenti uvadéli delSi dobu ¢ekani na pfijeti, CastéjSi zménu terminu.

Celkové hodnoceni spokojenosti ze vSech deviti okruhti je nizSi nez
v predchozich prizkumech a je jen tésné na hranici standardu 80%.




graf&.2:  Spokojenost s jednotlivymi okruhy péce
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Na zavér je v tabulce €. 3 uveden prehled zastoupeni jednotlivych oddéleni, na
kterych probihal prizkum a navratnost dotaznika.

Tabulka ¢. 3:

Pocty dotaznik(i spokojenosti pacientli v r. 2012 na oddélenich.

Oddéleni Pocet * Pocet Pocet Navratnost
propusténych | nezarazenych | dotazniku vV %
KD 97 16 56 69%
KH 106 9 84 87%
KKIA 173 7 130 78%
KKIB 211 7 116 57%
KN 96 5 72 79%
KVIN 98 1 54 56%
KVJI 34 0 25 74%
TCHL 163 10 59 39%

Celkem

978 55 598 65%

* PaC|ent| nezarazeni do pruzkumu z davodu nezpusobllostl nebo z organlzacnlch divodu.

V dobé prazkumu bylo propusténo o neco vic pacientl nez v roce 2011 (893 vIon|)

v v




Mimoradné dobfe probihal sbér dotaznikl na KH (87%). Naopak nepfijatelné nizka
navratnost 39% byla na TCH, velmi nizka byla dale na KVIN a KKIB.

Pisemné pripominky pacientu

Ve vétsiné pisemnych pfipominek pacienti vyslovili pochvalu a podékovani personalu
klinik za vybornou péci — celkem 56x. Jednalo se o ocenéni prace |ékafl, sester i
pomocného personalu.

Bylo zaznamenano celkem 35 pfipominek a 3 stiznosti.

Pfipominky se tykaly nejCastéji dlouhého éekani na propoustéci zpravu (8x).




