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Základní údaje 

• samostatná příspěvková organizace přímo řízená MZ ČR
• provázanost s Lékařskou fakultou UK v Plzni

• 3 960 zaměstnanců (přepočtený počet)
• 1 830 lůžek
• 53 klinik, ústavů a oddělení
• roční obrat 5 mld. K č

• ročně více než
– 68 tisíc hospitalizací
– 3 450 porodů
– 1 milion ambulantních vyšetření



Faktory ovliv ňující spokojenost

• Vysoká úrove ň a kvalita českého zdravotnictví (stále 
veřejnosti chybí více zkušeností ze světa, lékaři je mají)

• Minimální spoluú čast pacienta (že je zdravotnictví
zdarma dokáže říci i vrcholný politik)

• Rozdíl mezi o čekáváním a realitou (strava, čekání…)

• Omezené vnímání možností medicíny od pacient ů

(média vytváří mylný dojem, že medicína umí zázraky –
tzv. technická medicína)

• Prom ěna vztahu zdravotník – pacient hlavn ě v oblasti 
komunikace (pacienti si sami hledají informace, chtějí
diskutovat, stávají se lékaři partnery)

• Zdravotnictví vnímané jako klientský systém



Širší pohled
• Subjekty, které se vzájemně ovlivňují:

Ne vždy ovlivňuje 
celkovou spokojenost prostředí,
důležitá je komunikace a přístup!

Ekonomická stabilita                  Dobré podmínky k 
práci

Spokojený personál                           Spokojený 
pacient



Budujeme hezké prost ředí

Nové pracoviště ARO - DIP



Historie sledování kvality - FN Plze ň

• První zkoumání kvality zdravotní péče a spokojenosti 
pacientů – 1991 – PhDr. Miroslav Bílek

• Zkoumání vytíženosti sester na JIP (ARO, metabolická
JIP, koronární), onkologii a standardní odd. – 1989-1991 

• FN Plzeň byla první zdravotnické za řízení v ČR 
provád ějící tato šet ření

• Jednoduchý standardizovaný dotazník na vybraných 
klinikách

• Odevzdání dotazníku ve speciálních schránkách

• Šetření spokojenosti probíhalo celoročně, nevycházelo z 
mezinárodně srovnatelné metodiky

Nebylo dostatečně validní



První dotazník pro pacienty



Kvalita o čima pacient ů

• Od r. 2005 systematická spolupráce se 
společností STEM/MARK

• Validní výsledky, jasná metodika

• Možnost objektivního srovnání mezi jednotlivými 
zdravotnickými zařízeními v ČR i ve světovém 
měřítku           

• Dostatečný statistický vzorek 

(na rozdíl od jiných firem)
• Podpora a doporučení MZ ČR



Kvalita o čima pacient ů
• Šetření se koná 1x ročně (v dubnu)

• Týká se pouze lůžkových klinik / oddělení
(dotazník dostane jen pacient hospitalizovaný 
nejméně 2 noci)

• Z 65 tisíc hospitalizovaných odevzdalo 
dotazník 72% – vysoká návratnost

• Výsledky jsou na www.fnplzen.cz a na Intranetu

(soutěživost mezi pracovišti – prestiž)  

• Součást hodnocení klinik i jednotlivců



Dotazník pro pacienty – I.
• 60 otázek, vyplnění trvá cca 20 

minut 

• Zdravotník nesmí ovlivnit 
respondenta, ani ho nutit k 
vypl ňování dotazníku

• speciální schránka pro odevzdání

• Obsah:
– spokojenost s pobytem 

v nemocnici
– s ošetřujícím personálem
– se stravou, prostředím
– ranním buzením
– informováním o zdravotním 

stavu a jednotlivých 
diagnostických a terapeutických 
výkonech

– a další oblasti



Dotazník pro pacienty – II.



Dotazník pro pacienty – III.



Dotazník pro pacienty – IV.



Zajímavé post řehy - chvála

Gyn.-por. klinika - stará budova - 2002:
- Lékaři i sestry byli přátelští, vždy poradili
- Úžasná péče a milé jednání sester
- Byla jsem spokojena, cítila jsem se skvěle
- Je zde vynikající kolektiv lékařů i sester
- Ochota lékařů a sester byla úžasná



Zajímavé post řehy - kritika

Gyn.-por. klinika - stará budova - 2002:
- Je zde nedostatečný počet toalet
- Kojícím matkám podávat méně nadýmavou stravu
- Uvítala bych pokoje pro méně maminek
- Ve sprchách nebylo vždy čisto



Zajímavé post řehy

Gyn.-por. klinika - NOVÁ budova - 2009:
- Nová budova funguje od září 2008
- Spokojenost patří k nejvyšším v rámci celé FN 

v 6 ze sledovaných 8 dimenzí
- Vysoká spokojenost s lékaři a sestrami



Zajímavé post řehy - chvála

- Velmi pěkné prostředí,  
hlavně sestřičky úžasné, 
hodné a ochotné. To 
překvapí a HEZKY.

- Velké poděkování porodní
asistence nejen za 
profesionální zákrok, ale i 
za lidské chování k mé
osobě.

- Byla jsem tu moc 
spokojená, mohu 
jednoznačně doporučit. 
Díky.

Gyn.-por. klinika - NOVÁ budova - 2009:



Zajímavé post řehy - kritika

Gyn.-por. klinika - NOVÁ budova - 2009:
• Chci upozornit na výběr stravy pro kojící maminky. 

Nejsou vhodná nadýmavá jídla, která jsme občas dostaly.
• Jediná, a to velmi negativní zkušenost byla při příjezdu do 

nemocnice při prvním kontaktu se sestrou v kartotéce 
gynekologie. Velmi nepříjemná, důležitě se tvářící sestra 
s nemístnými poznámkami.

• Delší noční (a event. i polední) klid, např. alespoň od 21 
do 7hod., kdy bychom nebyly rušeny personálem a nikdo 
po nás nic nepožadoval. Nebojte se vyhodit někomu 
návštěvu, pokud přijde absolutně nevhodně.

• Krásné prostředí, ale ty barevné čáry na zdech jsou 
špatné, protože když se probudíte z narkózy, tak se Vám 
ty pruhy pohybují. Strašné!! Jinak to zde bylo velmi dobré.



Spokojenost - shrnutí

• V době, kdy probíhal sběr dotazníků, bylo na 
sledovaných odděleních hospitalizováno celkem 3878 
pacientů. 

• Během šetření se podařilo získat 2582 validních 
dotazníků, což představuje návratnost 72%. Ve světě
(např. Velká Británie) se doporučuje 60% návratnost.

• Mezi respondenty převažují ženy – 54%, muži – 46%.

• Téměř 2/3 respondentů jsou starší 50ti let. Nejsilnější
zastoupení pacientů je ve věkové kategorii 51 – 70 let.



Spokojenost - shrnutí
• Výzkum prokázal, že je kvalita péče ve FN Plzeň na 

vysoké úrovni. Souhrnná spokojenost za celou 
nemocnici dosahuje 81,3 %

• Celková průměrná spokojenost se sestrami činí 80,6%

• Celková průměrná spokojenost s lékaři je 79,4% 

• Nejvyšší spokojenost je s dimenzemi zapojení rodiny
(92 %) a s propuštěním z nemocnice a pokračováním 
péče (87 %)

• Naopak nižší spokojenost vyjadřují pacienti s citovou 
oporou (77 %) a tělesným pohodlím (78 %)

• U ostatních dimenzí převyšuje spokojenost 80 %

• Celkovou spokojenost podporuje fakt, že naprostá
většina pacient ů (99 %) by FN Plzeň doporu čila svým 
přátelům, nebo rodin ě.



Kvalita pracovního života

• Šetření mezi zaměstnanci

• Řešitelem rovněž RNDr. Tomáš Raiter ve 
spolupráci s firmou Proteq, s.r.o.

• FN Plzeň je opět první nemocnicí v ČR, která
provedla šet ření kvality pracovního života
zaměstnanc ů v tomto rozsahu a porovnala 
své výsledky s výsledky západoevropských 
fakultních nemocnic



Kvalita pracovního života

• Sběr dat ve FN probíhal od 19. 5. do 5. 6. 2008

• Z celkového po čtu 3 999 zaměstnanc ů se poda řilo 
získat odpov ědi od 2 571 osob. Návratnost dosáhla 
hodnoty 68 %. 

• Projektu se zúčastnilo 68 pracovišť FN Plzeň.

• Obsah:
– Rovnováha mezi prací a soukromým životem
– Hodnocení, školení, vzdělávání a osobní rozvoj
– Komunikace, srozumitelnost úkolů a účast na 

rozhodování
– Bezpečnost práce
– Postoje personálu



Kvalita pracovního života

• Přínos: Zajímavý obrázek o situaci uvnitř jednotlivých 
zdravotnických provozů jak zaměstnanci vnímají
organizaci, svého přímého nadřízeného, vedoucího 
organizačního celku

• Výsledky: Závěrečná zpráva  prezentována na 
setkání vedoucích zaměstnanců zdravotnických i
nezdravotnických profesí - byly vyzdviženy jak silné, tak 
slabé stránky kvality života zaměstnanců FN

• Důvěra personálu, že problémy se budou řešit

• Informace pro výběrová řízení na místa vedoucích 
pracovníků jednotlivých provozů – zdravotnických i 
nezdravotnických



Kvalita pracovního života

Další efekty:
• Na  dvou klinikách provedeno šetření využití

pracovní doby

• Důležité doplňující informace k výše uvedeným 
projektům, např.:
– Spokojenost pacientů x doba, kdy se lékař

věnuje pacientovi

– Spokojenost personálu x organizace práce 
mezi klinikami (prostoje apod.)



Využití projekt ů sledování kvality

• Zlepšení prost ředí a podmínek pro pacienty

• Velký důraz na komunikaci a asertivní
chování zdravotnických profesionálů
(nevhodné chování může zdiskreditovat i 
mimořádně vysokou odbornou úroveň a kvalitu 
péče, zájem médií – poškození dobrého jména)

• Využití v marketingu nemocnice (příslib pro 
budoucnost)

• Zefektivňování procesů a postupů

• Paradoxně: snižování nákladů



Děkuji za pozornost

www.fnplzen.cz


