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Prizkumy spokojenosti pacientt v IKEM

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

Prvni prizkum dle metodiky MZ s vyuzitim jednotnych dotaznikd probéhl v r.
2006. Dotazniky jsme zpracovavali vlastnimi silami a vysledky prezentovali na
poradé vedeni formou zpravy, na internich seminafich pro zucastnéné 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, v€etné grafické prezentace vysledku,
zajisStovala 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 - v 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.

Vysledky prizkumu, které probéhly podle metodiky ,KOP*“ na podzim r. 2011 a
2012, po dohodé s feditelem IKEM opét zpracovali pracovnici Odboru kvality.
V ¢ervnu r. 2013 probé&hl mimofadny prizkum podle zkraceného dotazniku,
zameéreného na otazky, v nichz nebylo dosazeno 80% spokojenosti. Vysledky
z pravidelného prizkumu v listopadu r. 2013 predkladame v této zpravé.

Hodnoceni je provedeno za cely IKEM a po jednotlivych klinikach vzdy ve
vztahu k celkovému hodnoceni Institutu.




Prizkum spokojenosti hospitalizovanych pacientti IKEM
listopad 2013.

Prizkum probihal na lGZkovych oddélenich od 1. 11.2013 do 30. 11. 2013.
Standardni dotazniky rozdavaly pacientim sestry, vyplnéné dotazniky pacienti
vhazovali do uzamc€enych schranek umisténych na oddélenich. Vybirat schranky
mohli pouze povéreni pracovnici oddéleni kvality, takze byla zajiSténa anonymita.

Dotaznik vyplnilo 710 respondentu. Navratnost dotaznik( byla 75%, coz je o
10% vySSi nez vr. 2012 (65%). Je to velka zasluha staniCnich a vrchnich sester,
které zajiStovaly pfedavani dotaznikG pacientim a motivovaly je k peclivému
vypInéni vSech udaju.

Zmeénil se zpUsob zpracovani dotaznik(. Dotazniky byly nejprve naskenovany
v oddéleni PR a marketingu a poté pfevedeny do databaze (resp. Excelu) s pomoci
programu vytvofeného v Odboru informatiky IKEM. DalSi analyzu dat a vyhodnoceni
vysledkl prizkumu zaijistilo jako obvykle Oddéleni Iékarské statistiky IKEM.

Dotaznik

Dotaznik obsahuje 53 otazek, které hodnoti jednotlivé aspekty Cinnosti
nemocnice. Otazky jsou rozdéleny do nasledujicich okruh(:

Planované pfijeti / pfevoz do nemocnice — otazky C1 — C4
Jak probihalo vlastni pfijeti na kliniku IKEM — otazky D1 — D4
Pobyt v IKEM — otazky E1 — E12

OSetfujici lékar — otazky F1 — F3

Lékafi obecné — otazky G1 — G4

Zdravotni sestry — otazky H1 — H4

Zdravotni péce / LéCba — otazky 11 — 110

Propusténi ze zafizeni - otazky J1 —J5

Obecné hodnoceni IKEM — otazky K1- K6

Na konci dotazniku jsou uvedeny pohlavi a vék respondenta a je k dispozici prostor
pro jeho pfipadné pfipominky.

Vysledky

Prizkumu se zucastnilo 710 osob, z toho 63% muzi a 37% Zen. NejCastéji
byla zastoupena vékova dekada 61-70 let (30%). SloZeni respondentd bylo stejné
jako v pfedchozich 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 ranniho buzeni. Z vypo¢tu jsou vyfazeny odpovédi ,Nevim*
a nevyplnéné udaje.




Celkové hodnoceni poskytnuté péce — otazka K4:

vyborna 79%
velmi dobra 19%
dobra / dostateé¢na 2%

Jako dobrou hodnotilo celkovou péc&i 11 osob, jako jen dostateCnou 3. Ve
srovnani s r. 2012, kdy 82% respondentl oznacilo péci za vybornou, doslo k pfesunu
do kategorie velmi dobra.

Za standard se povazuje spokojenost 80%.

Tabulka ¢. 1: Procento odpovédi na jednotlivé otdzky

Cislo Text otazky Spokojenost | Nespokojenost
Byl/a jste v IKEM hospitalizovan/a planované nebo jako akutni pfipad?
1 73% respondentu bylo v IKEM hospitalizovano planované
21% respondent( uvedlo akutni prijem
6% respondentt bylo pfevezeno z jinych zafizeni
2 | Jak dlouho jste Eekall/a na pfijeti do zafizeni? 56% do tydne 44 % déle
3 | Byl termin VaSeho pfijeti zdravotnickym zafizenim zménén? 89% ne 11% ano
Zdal Vam doba ¢ekani rijeti d fizeni vzhledem k Vas$
ala se’ am doba ¢e arn na pfijeti do zafizeni vzhledem k Vasemu 96% ne 4% ano
4 | zdravotnimu stavu dlouh&a?
5 | Zhorsily se VaSe zdravotni potize béhem ¢ekani na pfijeti do zafizeni? 89% ne 11 % ano
6 Jak rvla Vas pusobil prvni kontakt se zafizenim (na pohotovosti, 92% 8%
na pfijmu apod.)?
7 Dostavlll/a jstcﬂa bvéhem pjf,ijeltl'vdostatek informaci o svém zdravotnim stavu 91% ano 9% ne
a dal$im prabéhu Vasi lécby?
8 | Jak dlouho jste pfi pfijmu do zafizeni €ekal/a na ulozeni na 1Gzko? 87% do 1 hod 13% déle
9 Jak b)v/’ste (?znémkovalla organizaci a plynulost Vaseho pfijeti 97% 1-2¢ 3% 3.5¢
do zafizeni?
10 | Rusil Vas v noci hluk? 83% ne 17% ano
11 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou pokoji? 90% 10%
12 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou toalet a sprch? 84% 16%
13 | Vyhovovala Vam teplota ve Vasem pokoji? 7% 23%
14 | Vyhovovala Vam doba ranniho buzeni (1+2)? 82% ano 18% ne
15 | Vyhovovala Vam doba navstév? 96% 4%
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? 83% 17%
19 | Vyhovovala Vam doba podavani jidel? 98% 2%
20 ByI/va jste celkové spokojen/a s takovymi slluilbami. zafizeni, jako je napf. 77% 23%
moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si noviny atd.?
21 | Stalo se Vam nékdy, zZe jste spadl/a z lGzka? 99% ne 1% ano
22 | Znal/a jste svého oSetfujiciho Iékafe (jménem)? 79% ano 21% ne
23 | Vyhovovalo Vam, jak ¢asto Vas oSetfujici Iékaf navstévoval? 99% 1%




24 | Jak byste zhodnotil/a Vas vztah k osetfujicimu Iékafi z hlediska divéry? 73% 27%

25 .KdijSte pvoI02|I/a Iékafi dllezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které 76% vidy 249
jste rozumél/a?
Pokud j &l h 5h 1&¢ {

2 'o led jste m,e /.a str?c' nebo ob'avy ze svého stavu nebo lécby, by 81% vzdy 19%
Iékar ochotny si s Vami promluvit?

27 | Hovoiil pfed Vami lékar tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a? 87% nikdy 13%

28 | Hovofil s Vami lékar kazdy den? 95% ano 5% ne

29 Kdyz th(-? polo’2|!/a zdravotrjl sestfe dulezitou otazku, dostal/a jste 81% vidy 19%
odpovéd, které jste rozumél/a?
Pokud j &l h 5h 1&¢ {

30 okud Jsfe mél/a strac nepo ot’)a\{y ze sve. o stavu nebo lécby, byla 82% vzdy 18%
zdravotni sestra ochotna si s Vami promluvit?

31 | Hovofrila pfed Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a? | 92% nikdy 8%

32 | Mél/a jste duveéru ke zdravotnim sestram, které Vas osetfovaly? 87% 13%
Stalo se Vam, Ze jste dostal/a b&€hem pobytu v zafizeni ,

33 87% nikd 13%
od zdravotnického personalu (Iékafl, sester) protichidné informace? o iy °

34 | Vyhovovala Vam dosazitelnost zdravotnického personalu v zafizeni? 91% 9%

35 | Chtél/a jste byt vic zapojen do rozhodovani o své Iécbé? 19% ano 55% ne

36 | Méli Vasi blizci dostatek pfileZitosti hovofit s [ékafem? 97% ano 3% ne

37 Mél/a jste dlovstatek soukromi, kdyz s Vami Iékaf probiral Vas zdravotni 85% vidy 15%
stav nebo lécbu?

38 | Mél/a jste dostatek soukromi b&hem vysetieni nebo 1éCby? 90% vzdy 10%

39 Jak jste byl/a celkmié. spo.!<oje[1/a s rychlosti, s jakou Vam personal 87% 13%
poskytl pomoc, kdyz jste ji potfeboval/a?

40 | Byl/a jste seznamen/a s pravy nemocného? 97% ano 3% ne

41 | Jak byl dodrzen termin vySetieni €i zakroku, ktery jste mél/a podstoupit?| 76% vzdy 24%

42 | Jaké mnozstvi Iékd na utiSeni bolesti jste dostaval/a? 93% 7%

43 | Vyskytly se néjaké problémy, které zplsobily odklad Vaseho propusténi? 55% ne 45% ano

44 | Vysvétlili Vam zdravotnici, jak o sebe mate dal peCovat a jak uzivat Iéky?| 96% ano 4% ne

45 Rekl Vam nékdo, Jvalse ’ngbezvpecne prlznakyvzdravotnlho stavu mate 93% ano 7% ne
sledovat po propusténi (jasné a srozumitelné)?

46 | Vysvétlili Vasim blizkym, jakou pomoc potfebujete pfi zotavovani? 93% ano 7% ne

47 | Nabidli Vam pomoc pfi zajistovani domaci péce po propusténi? 73% ano 27% ne

48 | Citite celkové, ze jste byl/a Ié€en/a s Uctou a respektem? 90% 10%

49 | Jak hodnotite postoj celého personalu tohoto zafizeni (1+2 )? 99% 1%

50 Jak jste by’I/a sE)okojen/a s tim, jak personal zafizeni zajistil VaSe citové 99% 1%
a duchovni potfeby (1+2)?

51 | Jak celkové hodnotite péci, ktera Vam zde byla poskytnuta (1+2)? 98% 2%

52 | Jak byste hodnotil/a Va$ zdravotni stav pfi propusténi 76% lepsi 24%

53 | Doporucil/a byste toto zdravotnické zafizeni rodiné nebo pratelim? 100% ano 0% ne

V ot. 49-51, 53 hodnoceny jako spokojenost odpovédi 1 + 2 stejné jako v pfedchozim prazkumu.




Komentar k tabulce ¢. 1.

Stejné jako v minulych letech v 73% se jednalo o planovanou hospitalizaci
v IKEM, 21% respondentu bylo pfijato akutné, 6% bylo pfevezeno z jiného zafizeni.

Proti r. 2012 se o néco zkratila doba ¢ekani na pfijeti do zafizeni - 56% bylo
pfijato do tydne. Srovnatelna byla doba ¢ekani na pfijmu (uloZzeni na I0zko). Do 15
min. ¢ekalo na lGzko 50% respondentl, do hodiny 37%, vice nez hodinu Cekani
uvedlo 13% respondentl (51% - 35% - 14% v r. 2012).

Tucné jsou oznacCeny otazky, u nichz spokojenost nedosahla standardu 80%.

e Ve srovnani s predchozim prizkumem se zlepSilo hodnoceni Cistoty pokojl i
Cistoty sprch a WC. Sluzby jako moznost sledovani TV, zakoupeni tisku apod.
dosahly spokojenosti jen 77% (72% v r. 2012).

¢ NizSi bylo procento respondentd, ktefi znali svého oSetfujiciho Iékafe jménem
(79%), Castéji se vyskytla situace, kdy IékaF mluvil o pacientovi jako by nebyl
pritomen (ot. G3).

e Stale je hodnocena méné nez 80% duvéra k oSetfujicimu lékafi (73%) a
srozumitelnost odpoveédi Iékafe na otazky poloZené pacientem (76%).

e Lépe je hodnocena srozumitelnost odpovédi sester na poloZené otazky (81%)
a ochota sester promluvit s pacientem o jeho obavach (82%) - obé otazky v r.
2012 nedosahly 80% spokojenosti.

e Zlepsila se duvéra k sestram (87%), je vyS$Si nez dlivéra k oSetf. Iékafi (73%).

e Vyrazné lépe nez vr. 2012 byla hodnocena dosazitelnost zdravotnického
personalu (91%).

e Dale se zlepSilo hodnoceni dodrzovani terminu planovaného vySetfeni (na
76% z 72% v r. 2012). Opét vSak nedosahlo standardu 80%.

¢ Vice bylo zachovavano soukromi pfi rozhovoru s I€kafem i pfi vySetfenich.

e O néco mensi nez vloni byla spokojenost s mnozstvim |ékd na bolest (93%).

e Témér polovina pacientd uvedla néjaké problémy pfi propusténi. Z toho vSak
se v 18% jednalo o €ekani na sanitku, v 7% to byly zdravotni problémy, v 6%
Cekani na léky nebo na Iékafe a ve 14% jiné.

e Celkem 73% pacientl (po odecteni odpovédi ,muj stav to nevyZadoval®) byla
nabidnuta pomoc pfi zajisténi domaci péce po propusténi (jen 50% v r. 2012).

e Svuj zdravotni stav hodnotilo po propusténi jako lepSi 76% respondentu.




Souhrnné hodnoceni pro jednotlivé okruhy je v tabulce €. 2.

Za standard se povazuje 80% spokojenych respondentu.

Tabulka €. 2: Hodnoceni okruhii otazek — procento spokojenych v r. 2013

r.2013 r. 2012
Skupina otazek / okruh Pocet otazek| spokojenostv % | Spokojenost v %
pramér * sd. pramér * sd.
1. Pobyt v IKEM 11 86+ 14,5 86+ 154
2.- 4, Zdravotni sestry 4 84 + 26,5 81+27,6
2.- 4. Osetfujici lékar 3 84 + 23,6 84 +24,3
2.- 4. Planované pfijeti do zafizeni 3 84 +28,5 72 +40,0
5.- 6. Lékafi obecné 4 83+24,6 83+24,5
5.- 6. Propusténi 5 831221 90 £+ 18,7
7.- 8. Priibéh vlastniho pfijeti na kliniku 4 77+24 4 78 +24,7
7.- 8. Zdravotni péce / IéCba 10 77 +16,9 76 + 18,4
9. Obecné hodnoceni IKEM 6 75+ 254 76 + 23,7
Celkem 9 okruhti 81+13,8 80+13,9

Komentar k tabulce ¢. 2.

Nejvétsi spokojenost byla s pobytem v IKEM (86%) — stejna jako v r. 2012.

Vysoké bylo hodnoceni zdravotnich sester (84%) — zlepSeni proti r. 2012.

Vysoce byli opét hodnoceni oSetfujici Iekar (84%) a Iékafi obecné (83%).

Nejvétsi zlepSeni bylo zaznamenano v planovaném pfijeti - z 72% na 84%.
Naopak huf nez v r. 2012 byl hodnocen pribéh propusténi — 83% oproti 90%.

Pod 80% zuUstava i nadale spokojenost s organizaci pfijmu na kliniku IKEM (77%).
Stejné tak hodnoceni zdravotni péce/léCby bylo 77% - srovnatelné s r. 2012.
NezlepSilo se ani obecné hodnoceni IKEM (ucta, respekt, celkovy postoj
personalu k pacientovi atp.) - 75% obdobné jako v r. 2012. Zde se promita nizsi
spokojenost v otazce K4 — celkové hodnoceni poskytnuté péce (viz vyse).

Celkové hodnoceni spokojenosti ze vSech deviti okruhti (81%) je vysSi nez
v r. 2012 a je nad hranici standardu.

Na zavér je v tabulce €. 3 uveden prehled zastoupeni jednotlivych oddéleni, na
kterych probihal prizkum, a navratnost dotazniku.




Tabulka &. 3:

Pocty dotaznik( spokojenosti pacientl v r. 2013 na oddélenich.

Oddéleni Pocet * PocCet Pocet Navratnost
propusténych | nezarazenych | dotaznikd vV %
KD 104 9 56 59%
KH 120 18 100 98%
KVJI 40 0 31 78%
KVIN 80 4 54 71%
KKIA 178 8 125 74%
KKIB 220 11 126 60%
KN 113 8 85 81%
TCHL 154 3 133 88%
Celkem 1009 61 410 75%

* Pacienti nezarazeni do prizkumu z divodu nezpusobilosti nebo z organizaénich dtvodu.

v v

byla na KD a KK B, nejvyssi na KH. K vyraznému zlepseni navratnosti doslo na TCH.

Pisemné pripominky pacientu

Ve vétsiné pisemnych pfipominek pacienti vyslovili pochvalu a podékovani

personalu klinik za vybornou péci. Jednalo se o ocenéni pfistupu Iékaili, sester i
pomocného personalu.

Pfipominky se tykaly nejCastéji tlaku na rychlé opusténi lizka a nasledné dlouhého
¢ekani na propoustéci zpravu.
DalSi pfipominky:

Chybi madla ve sprse, pfipadné sedatko.

Nefunkéni pristroje — TV, mikrovinna trouba, automat na kavu.
Nepohodiné postele na KVJI.

Nechutné slané jidlo, malo zeleniny, nedostatec¢né teplé jidlo.
Spinavé pfibory, pachnouci vika na tacu s jidlem.

Moznost nadstandardni stravy, mozZnost placené masaze.
Predem a véas seznamit pacienta s cenou zakroku??? TCH

Nékolik pacientd nechtélo znova vyplhovat dotaznik pfi opakované
hospitalizaci béhem roku.




Stiznosti

KKIA — odposlech hovoru pacientl zdravotnickym personalem a reagovani na né —
nezakonné.

KKIB — nedostatek soukromi pfi pfedoperacnim vySetieni.

KKIB - silna az nesnesitelna bolest paze po katetrizaci.

TCH — ARO — JIP — hluk a svétlo v noci, arogance sestry.

KN - stiznost na nevhodné chovani Iékafe - odmitnuti pacienta.

KN - chybi dialog mezi pacientem a |Iékafem, Iékai nema Cas mluvit s pacientem.
KD — arogance sestry.

Kopie vSech pisemnych pfipominek pacientld pfislusné kliniky budou predany
jednotlivym klinikam.




