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Prazkum spokojenosti hospitalizovanych pacienti IKEM
v éervnu 2013.

Mimofadny prizkum spokojenosti pacientd na lizkovych oddélenich probéhl
od 3. 6. do 30. 6. 2013 s pouzitim zkraceného dotazniku s 22 otazkami. Byly vybrany
otazky, které v prizkumu v r. 2012 byly hodnoceny hife nez 80% spokojenosti a
otazky, u nichz doslo ke zhorSeni hodnoceni oproti pfedchozimu roku.

Dotazniky s obalkou rozdavaly pacientim sestry, vyplnéné dotazniky pacienti
vhazovali do uzamcenych schranek umisténych na oddéleni. Vybirat schranky monhli
pouze poveéreni pracovnici oddéleni kvality, takze byla zajiSténa anonymita.

Dotaznik vyplnilo celkem 700 respondentd, coz je nejvy$Si pocet od r. 2006.
Navratnost dotaznikd byla rekordnich 86% (65% vr. 2012, 75% vr. 2011). Je to
velka zasluha stani€nich a vrchnich sester, které zajiStovaly pfedavani dotazniku
pacientim a motivovaly je k pec€livému vyplnéni formuléare.

Zménil se zpusob zpracovani dotaznikd. Dotazniky byly nejprve naskenovany
v oddéleni PR a marketingu a poté pfevedeny do databaze (resp. Excelu) s pomoci
programu vytvoifeného v Odboru informatiky IKEM. DalSi analyzu dat a vyhodnoceni
vysledku prazkumu zajistilo jako obvykle Oddéleni IékaFské statistiky IKEM.

Dotaznik

Dotaznik obsahuje 22 otazek, které hodnoti jednotlivé aspekty CcCinnosti
nemocnice. Na konci dotazniku jsou uvadény osobni charakteristiky respondenta
(pohlavi, vék) a je vyhrazeno misto pro jeho pfipadné pfipominky.

Vysledky

Prizkumu se zucastnilo 700 respondentd, a to 60% muzi a 40% zen
(zastoupeno vétsi procento Zen, v minulych prizkumech jich bylo kolem 33%).
NejpocetnéjSi vékovou kategorii byli pacienti v kategorii 61-70 let (30%).

Zastoupeni vékovych kategorii:

do 40 let 13%

41-50 let 16%

51-60 let 25%

61-70 let 30%

nad 70 let 16%

V tabulce €. 1 jsou uvedena procenta ,spokojenych” respondentl pro kazdou
otazku z dotazniku v r. 2013 a v r. 2012. Za spokojenost se povazuji pouze odpoveédi
.velmi spokojen®, ,Urcité ano“, ,Vzdy“ apod. (zpravidla ,1%), s vyjimkou hodnoceni
kvality jidla, buzeni a souhrnného hodnoceni poskytnuté péce. Z vypoctd jsou
vyfazeny odpovédi ,Nevim“ a nevyplnéné udaje.

Ve sloupci 06/2013 jsou oznaceny Cervené hodnoty lepSi nez v prizkumu
11/2012 a modie horSi nez v minulém prizkumu, neoznacené zustaly beze zmény.

Za standard se povazuje spokojenost 80%.
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Hodnoceni zjednoduSeného hospitalizacniho dotazniku 06/ 2013.
Vybrany otazky hodnocené v prizkumu 2012 hafe neZ s 80% spokojenosti a otazky,
u kterych doslo ke zhorSeni proti roku 2011.

Tabulka €. 1:
C.ot. Spokojenost | Spokojenost
novy Text otazky 06/2013 11/2012

1

Jak dlouho jste ¢ekal/a na pfijeti do zafizeni?

65% do tydne

53% do tydne

2 Byl termin VaSeho pfijeti zdravotnickym zafizenim zménén? 84% ne 89% ne
3 Dostavl’/a jst(? bvéhem rif’ijeFl'vdostatek informaci o svém zdravotnim stavu 94% ano 90% ano
a dal$im prabéhu Vasi 1écby?
4 | Jak dlouho jste pfi pfijmu do zafizeni ¢ekal/a na uloZeni na lizko? 88% do 1 hod| 86% do 1 hod
5 | Rusil Vas v noci hluk? 81% ne 84% ne
6 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou pokoju? 82% 88%
7 | Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou toalet a sprch? 78% 81%
8 | Vyhovovala Vam teplota ve VaSem pokoji? 67% 77%
9 | Vyhovovala Vam doba ranniho buzeni (1+2)? 84% ano 80% ano
10 | Jak byste ohodnotil/a kvalitu jidla (1+2)? 90% dobra 92% dobra
11 | Byl/a jste celkové spokojen/a s takovymi sluzbami zafizeni, jako je napf. 749, 799
moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si noviny atd.? ° °
12 | Jak byste zhodnotil/a Va$ vztah k oSetfujicimu Iékafi z hlediska diivéry? 81%)! 74%
1 Kdyz jst loZil/a |ékafi dulezit tazku, dostal/a jste odpovéd, které
3 : yZ jste pvo ozil/a l1ékafi dulezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které 75% vzdy 74% vidy
jste rozumél/a?
14 FTOkLde jste m’el/.a str?ct? nebo ob.avy ze svého stavu nebo 1éCby, byl 82% vidy 82% vidy
Iékar ochotny si s Vami promluvit?
1 Kdyz jst loZil/a zd tni sestfe dllezitou otazku, dostal/a jst
5 y21§ (? po o%l'/a zdravo rjl sestfe dllezitou otazku, dostal/a jste 79% vady 79% vady
odpovéd, které jste rozumél/a?
16 | Pokud jsFe mél/a strach nepo ol?aYy ze svého stavu nebo 1éCby, byla 83%! vady 77% vidy
zdravotni sestra ochotna si s Vami promluvit?
17 | Mél/a jste davéru ke zdravotnim sestram, které Vas osetfovaly? 87% 85%
18 | Stalo se Vam, Ze jste dostal/a béhem pobytu v zafizeni . .
85% nikd 86% nikd
od zdravotnického personalu (Iékafu, sester) protichidné informace? o ikcy o ikcy
19 | Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz s Vami IékaF probiral Vas zd tni
él/a jste ’ovsae soukromi, kdyz s Vami Iékar probiral Vas zdravotni 82% vidy 82% vzdy
stav nebo 1éCbu?
20 | Jak byl dodrzen termin vySetfeni i zakroku, ktery jste mél/a podstoupit? | 67% vzdy 72% vzdy
21 | Byla Vam nabidnuta pomoc pfi zajiStovani domaci péce po propusténi? 70% ano 50% ano
22 | Jak byste celkové ohodnotil/a péci, ktera Vam zde byla poskytnuta? 98% 98%

Vot. 9,10 a 22 jsou hodnoceny jako spokojenost odpovédi 1 + 2 stejné jako v pfedchozim prizkumu.

Celkové hodnoceni péce v IKEM (otazka 22):

06/2013 11/2012
Vyborna 74,5% 82%
Velmi dobra 23,5% 16%
Dobra 2% 2%




Jako jen dobrou hodnotilo celkovou péci 14 osob, jako dostateCnou jedna. Ve
srovnani s r. 2012 doslo k pfesunu z kategorie vyborna do kategorie velmi dobra, ale
v souctu zlstava priznivé hodnoceni péce 98%. OvSem méné nez 80% respondentu
ji oznacilo za vybornou.

Komentar k tabulce

Zkratila se doba Cekani na pfijeti do IKEM, ale €astéji byl zménén termin.
ZlepSila se informovanost pacientd o jejich zdravotnim stavu a dalSim
prubéhu Ié&by pfi pfijmu.

Mirné se zkratila i doba pfijeti na jednotlivé kliniky — 88% pacienti bylo
uloZeno na ltuzko do hodiny od pfichodu do IKEM.

Pokud byli pacienti v noci ruseni hlukem, jednalo se o hluk ostatnich
pacientu, nikoliv personalu nebo hluk zvengi.

Zhorsilo se hodnoceni Cistoty pokoji i socidlniho zafizeni — Cistota WC a
sprch klesla pod 80%.

Spatné hodnoceni teploty v pokojich bylo ziejmé dano teplotnimi vykyvy
v mésici ¢ervnu. Neda se srovnavat s listopadem, kdy se stale topi.

Vice vyhovovala doba buzeni.

Stale nizka spokojenost s ostatnimi sluzbami (otazka 11) — méné nez 80%.
Vyrazné se zlepSila duvéra k oSetfujicimu Iékafi - dosahla 81%.

Jesté vétsi duvéru méli pacienti k sestram — 87%.

Velmi se zlepSilo také hodnoceni ochoty sester promluvit si s pacientem o
jeho obavach — dosazeno 83%.

Pod 80% stale zustava srozumitelnost odpovédi na otazku poloZenou
pacientem, jak od |ékafl, tak od sester (sestry o néco lepsi).

Opét se zhorsSilo dodrzovani terminu planovaného zakroku — jen v 67% byl
termin vzdy dodrzen.

Castsji byla pacientim nabidnuta pomoc pfi zajisténi domaci péde.

Na zavér je v tabulce €. 2 uveden prehled zastoupeni jednotlivych oddéleni,
na kterych probihal prizkum a navratnost dotazniku.



Pocéty dotazniku vybranych na oddélenich v éervnu 2013

Tabulka €. 2:
Kéd Nézev oddéleni Sebrano | Nezarazeno | Propusténo | Navratnost
odd. k 30.6.2013 * 06/13 v %
0411 KLINIKA DIABETOLOGIE 65 18 93 87%
0511 KLINIKA HEPATOGASTROENTEROLOGIE 77 2 9 86,5%
0211 KLINIKA KARDIOLOGIE A 110 6 141 81,5%
0221 KLINIKA KARDIOLOGIE B 158 4 166 97,5%
2311 KLINIKA KARDIOVASKULARNI CHIRURGIE A 24 1 29 86%
2321 KLINIKA KARDIOVASKULARNI CHIRURGIE B 50 5 99 53%
4611 KLINIKA NEFROLOGIE 69 3 77 93%
2011 KLINIKA TRANSPLANTACNI CHIRURGIE 147 14 169 86%
CELKEM IKEM 700 53 865 86%

* Pacienti nezarazeni do prizkumu z divodu nezp(sobilosti nebo z organizacnich ddvodd.

Navratnost se poéita z poctu propusténych po odecéteni nezafazenych (865-53=812).

Navratnost 86% je celkové nejvyssi za poslednich 7 let. Celkem mohlo byt zafazeno

do pruzkumu 812 propusténych pacientu.

Vioni bylo za dobu trvani prizkumu sebrano 598 vyplnénych dotazniki od 978
propusténych pacientl (z toho 55 nezafazeno), navratnost jen 65% (75% v r. 2011).

Vyrazné se zlepSila navratnost na klinice transplantacni chirurgie (39% v r. 2012).
Nizka navratnost byla opét na KVCH B 53%. NejvysSSi navratnost byla na KK B
97,5% a na KN 93%.




Pisemné pripominky pacientu

Ve vétsiné pisemnych pfipominek pacienti vyslovili pochvalu a podékovani

personalu klinik za vybornou péci — celkem 70x. Jednalo se o ocenéni prace lékafd,
sester i pomocného personalu.
Bylo zaznamenano celkem 30 pfipominek a 10 stiznosti.

Pripominky se tykaly nejcastéji stravy 11x a horka na pokoji (chybi klimatizace) 6x.
Dalsi pfipominky:

sestry nezaviraji dvere do pokoje - 2x

nevyplachuje se bazant, pachne

nedostatecna srozumitelnost informaci podavanych pacientovi

vice informaci o oCekavanych pooperacnich bolestech, zejména efektu CO2
pfitomnost cizince nehovoriciho cesky u zakroku

dlouhé ¢ekani na propoustéci zpravu - 2x

Zlepseni obrazu TV a silnéjsi WiFi - 2x

dodrzovat nocni klid - po 22. hod. ma sestra vypnout TV

Stiznosti:

Nevhodné chovani oSetfujiciho Iékare — KK A.

NedodrZeni terminu zékroku — KK A.

Nepfijeti k hospitalizaci 28.5. vecer, pozdéji byl pfesto hospitalizovan—KK B.
Nebylo mozné vyuZzivat bezbariérovou sprchu — KD.

Nedodrzovani hygieny pri tklidu — KD.

NedodrZovani hygieny sestrami pfi vyméné katetrt a dréni — TCH.

Hluk personalu na JIP — TCH.

Chaotické situace z ddvodu Spatné komunikace mezi personalem — TCH.
Cely den ¢ekal na operaci, az v 18 hod. informovan o jejim zruSeni - TCH.
OdloZeni vykonu - informovéan az odpoledne — TCH.

Kopie vSech pisemnych pfipominek pacientd pfislusné kliniky budou pfedany
jednotlivym klinikam.
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