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==£ /akladni udaje

samostatna pfisp&vkova organizace pfimo fizena MZ CR
provazanost s Lékarskou fakultou UK v Plzni

3 960 zaméstnancu (prepocteny pocet)
1 830 luzek

53 klinik, ustavu a oddéleni

roéni obrat 5 mid. K €

rocné vice nez

— 68 tisic hospitalizaci

— 3 450 porodu

— 1 milion ambulantnich vySetfeni




=== Faktory ovliv nujici spokojenost

* VVysoka urove n a kvalita ¢eskeho zdravotnictvi (stale
verejnosti chybi vice zkuSenosti ze svéta, lekas je maji)

e Minimalni spolut €ast pacienta (ze je zdravotnictvi
zdarma dokaze frici i vrcholny politik)

* Rozdil mezi o ¢ekavanim a realitou (strava, ¢ekani...)

e« Omezené vnimani moznosti mediciny od pacient U
(média vytvari mylny dojem, ze medicina umi zazraky —
tzv. technickad medicina)

 Prom éna vztahu zdravotnik — pacient hlavn & v oblasti
komunikace (pacienti si sami hledaji informace, chtéji
diskutovat, stavaji se Iékas partnery)

 Zdravotnictvi vnimaneé jako klientsky system



==+ x.

==& Sirsi pohled

o Subjekty, ktere se vzajemné ovliviuiji:

Ekonomicka stabilitg——=>  Dobré podminky k

1 |

&

Spokojeny personal Spokojeny

bacient " Ne vzdy ovliviiuje
celkovou spokojenost prostredi,
dulezita je komunikace a pristup!






=== Historie sledovani kvality - FN Plze n

Prvni zkoumani kvality zdravotni pécCe a spokojenosti
pacientl — 1991 — PhDr. Miroslav Bilek

Zkoumani vytizenosti sester na JIP (ARO, metabolicka
JIP, koronarni), onkologii a standardni odd. — 1989-1991

FN Plzen byla prvni zdravotnické za Fizeniv CR
provad éjici tato Set reni

Jednoduchy standardizovany dotaznik na vybranych
Klinikach

Odevzdani dotazniku ve specialnich schrankach

Setfeni spokojenosti probihalo celoroéné, nevychéazelo z
mezinarodné srovnatelné metodiky

> Nebylo dostatecne validni




FAKULTNf NEMOCNICE PLZEN

Prvni dotaznik pro pacienty
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==£ Kvalita o Cima pacient

e Odr. 2005 systematicka spoluprace se
spolecnosti STEM/MARK

 Validni vysledky, jasnad metodika

* Moznost objektivniho srovnani mezi jednotlivymi
zdravotnickymi zafizenimi v CR | ve svétovéem
meritku

* Dostatecny statisticky vzorek
(na rozdil od jinych firem)
 Podpora a doporuéeni MZ CR




==£ Kvalita o Cima pacient u

 Setfeni se kona 1x ro¢né (v dubnu)

* Tyka se pouze luzkovych klinik / oddéleni
(dotaznik dostane jen pacient hospitalizovany
nejmené 2 noci)

e Z 65 tisic hospitalizovanych odevzdalo
dotaznik 72% — vysoka navratnost

* Vysledky jsou na www.fnplzen.cz a na Intranetu
(soutezivost mezi pracovisti — prestiz)

e Soucast hodnoceni klinik i jednotlivcu
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==

Dotaznik pro pacienty — |.

60 otazek, vypInéni trva cca 20
minut

Zdravotnik nesmi ovlivnit
respondenta, ani ho nutit k
vypl novani dotazniku

7

specialni schranka pro odevzdani

Obsah:
— spokojenost s pobytem
V nemocnici
— S oSetfujicim personalem
— se stravou, prostfedim
— rannim buzenim

— informovanim o zdravotnim
stavu a jednotlivych
diagnostickych a terapeutickych
vykonech

— a dalSi oblasti

KVALITA OCIMA PACIENTU @
HODNOCENI ZDRAVOTNI PECE

Nézev zdravotnického zafizeni: FAKULTNI NEMOCNICE PLZEN

Ko6d oddéleni: Kodér Dérovaé 1 Dérovaé 2 Cislo dotazniku

Vazena pani, vazeny pane,

zvysovani kvality zdravotni péte je jednou z priorit tohoto zdravotnického zarizeni. Pii tomto
procesu by mél hrat stale vétsi roli také pacient. Vase odpovédi nam umozni zjistit, jaké jsou
potieby pacientt a co je tieba ve zdravotni pééi dale zlepsovat.

Obracime se proto na Vas s dotaznikem, ktery se tyka spokojenosti s priibéhem Vadi soucasné
hospitalizace ve zdravotnickém zafizeni. Vyzkum je provadén podle metodiky, kterou piipravilo
Ministerstvo zdravotnictvi ve spolupraci s fesitelem projektu a vyznamnymi zdravotnickymi
institucemi Ceské republiky a vydalo jako doporuceny standard. Cilem vyzkumu je podpora
neustlého zvysovani kvality zdravotni péce v CR a zavedeni standardni metodiky pouzivané ve
vyspelych zemich Evropské unie.

Prosime Vas, abyste vénoval/a piiblizné dvacet minut pe¢livému vyplnéni tohoto dotazniku. Vase
odpovédi jsou pro nas velmi cenné, nebot’ nam poméhaji zjistit. jaka je uroven zdravotni péée v CR.
Nejde o nic slozitého. na stejné otazky odpovidaji v této dobé tisice pacienti.

Dotaznik je sestaven do piehlednych kapitol, které se vzdy tykaji uréité oblasti péce o pacienty.
U kazdé otazky oznacte. prosim. zakfizkovanim do piisludného okénka tu odpoved’, ktera nejvice
odpovidd Vadi soucasné zkugenosti. Radi bychom ziskali maximalni mozny pocet odpovedi na
polozené otizky. proto Vas zadime o trpélivost pii vypliovani dotazniku. Vase odpoveédi na
polozené otazky by mély co nejvérngji popsat Vasi zkusenost s touto Vasi hospitalizaci. Nebojte se
proto kritiky u téch oblasti, se kterymi jste zde nebyl/a spokojen/a, a naopak kladného hodnoceni
u péce. s kterou jste spokojen/a byl/a. Pokud na nékterou otazku nedokézete z néjakého diuvodu
odpovédét, zaznamenejte éitelné tuto skuteénost u dané otazky. Pokud se pii vyplilovani zmylite.
staci chybnou odpovéd’ zietelné pieskrtnout a vyplnit spravné okénko.

Dotaznik vyplite a pii odchodu ze zdravotnického zafizeni vhod'te do schranky. ktera je k tommto
uéelu zifzena. Schranka je zapefeténa a vybira ji povéfeny pracovnik. Zdravotnicky personal
jednotlivych oddéleni nemd k vyplnénym dotaznikim piistup. Se viemi uvedenymi udaji bude
zachazeno jako s divémymi a budou pouzity vyhradné ke zlepSovani kvality péce o pacienty.

Dotaznik by mél pacient vyplnit sim. Pokud potiebuje pifi vypliiovini pomoe, mély by
odpovédi vyjadiovat jeho nazory, nikeliv nazory poméahajici osoby. Pomahajici osobou nesmi
byt personil zdravotnického zafizeni, ale miZe ji b¥t kdokoliv dalsi, komu pacient divéiuje.

V piipadé dotazi. nejasnosti éi Zadosti o vysvétleni se mmizete obratit na persondl nebo vedeni
zdravotnického zaiizeni, piipadné na fesitele projektu.

Deékujeme Vam za spolupraci a za cas, ktery vénujete vyplnéni dotazniku.
Velmi s1 Vasi ochoty vazime.

RNDr. Tomas Raiter
fesitel projektu

MUDr. Jiii Poborsky.
naméstek feditelky pro lé¢ebné preventivni pééi FN Plzen




FAKULTNI NEMOCNICE PLZEN

Dotaznik pro pacienty — II.

Upozornéni: Prosim, nezapomerite, fe tenlo
dotaznik se iykd pouze Vasi soucasné ndavsiévy
ve zdravetnickém zarizeni a poslednilio
oddéleni, ze kterého budete nyni propusitéri/a.

1. Byl/a jste v tomto zaiizeni, kde pravé
lezite, hospitalizovin/a plinované nebo
jako akutni piipad?

1 O Neplanované, jako akutni pifpad

> O Planovang, byl/a jsem objednan/a
piedem

3 O Byl/a jsem pievezen/a odjinud

PLANOVANE PRIJETI / PREVOZ
DO ZARIZENI

Tuto éast dotazniku vypinte pouze pokud byvio
Vase piijeti ¢i prevoz do tohoto zarizeni
piedem pldnovdno. Netvkd-1i se Vds tato ¢édst,
prejdete k otdzee éislo 6 (., Jak na Vis piisobil
prvii kontakt se zarizenim ).

2. Jak dlouho jste ¢ekal/a na prijeti do
zatizeni?
1 O Necekal/a jsem
2 02-3 dny
3 O Do jednoho tydne
+ O Do jednoho mésice
5 O Do pul roku
s O Do roka
2 O Do dvou let
s O Vice nez dva roky
¢ O Nevim
3. Byl termin Vaseho piijeti
zdravotnickym zafizenim zménén?
; ONe
» O Ano, jednou
30 Ano, 2-3 x
4+ O Ano, 4 < nebo vicekrat
5 O Nevim

© RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK 2010 (H)

4. Zdala se Vam doba ¢ekdni na piijeti do
zatizeni vzhledem k Vasemu
zdravetnimu stavu:

1 O Piilis dlouha
> O Tak akorat

3 OByl/a jsem piijat/a diive. nez jsem
piedpokladal/a

4+ O Nevim

5. Zhorsily se Vase zdravotni potize béhem
¢ekani na prijeti do zafizeni?

;0 Ano
> ONe

JAK PROBIHALO VLASTNI PRIJETI
DO ZARIZENT

218

6. Jak na Vas pusobil prvni kontakt
se zafizenim (na pohotovosti, na prijmu
apod.)? Zapisobil na mné:
1 O Velmi dobie a profesionalng
> O Pritmérné
5 O Velnu $patne
40O Nevzpominam si
7. Dostal/a jste béhem piijeti dostatek
informaci o svém zdravotnim stavu a
dal¥im pribéhu Vasi 1ééby?
1 O Ano
» O Ano, v omezené mife
3 O Ne, ackoliv jsem je zadal/a
4 O Ne, nezadal/a jsem informace
8. Jak dlouho jste pfi piijmu do zafizeni
fekal/a na uloZeni na hizko?
10 Do 15 minut
> 0O Méné nez jednu hodinu

3 O Alespon jednu, ale méné nez dvé
hodiny

4+ O Dvé a vice hodin

5 O Nepamatuji se

9. Zakrouzkujte, jak byste oznamkoval/a
organizaci a plynulost Va3eho piijeti do
zafizeni,

(1 = nejlep&i znamka, 5 = nejhorsi znamka)

1

[l PoBYT v ZaRIZENI |

10. Rugil Vs v noci hluk?
1 ONe
2 O Ano, hluk ostatnich pacienti
3 O Ano, hluk zaméstnanct: zafizeni
4 O Ano, hluk zvenéi

1

oy

. Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou
pokoju?
1 O Velmi spokojen/a
» O Spise spokojen/a
3 O Spise nespokojen/a

4 O Zcela nespokojen/a

1

b

. Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou toalet
a sprch?
1 O Velmi spokojen/a
2 O Spise spokojen/a
3 O Spise nespokojen/a
4 O Zcela nespokojen/a
5 O Toalety/sprchy jsem nepouzival/a
13. Vyhovovala Vam teplota ve
Vasem pokoji?
1 0 Ane
- O Spise ano
3 O Spise ne
4+ O Ne
5 O Nevim

1

=

. Vyhovovala Vi doba ranniho buzeni?

1 0 Ano

> O Spise ano
3 O Spise ne
» O Ne

5 O Nevim
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. Vyhovovala Vim doba navstév?

1 O Ano

» O Spise ano
3 O Spise ne
4 ONe

5 O Nevim

. Jak byste ohodnotil/a kvalitu jidla?

1 O Velmi dobra
2 O Spise dobra

3 O Spise $patna
4 O Velmi $patma

5 O Nemocniéni stravu jsem nejedl/a

. MéV/a jste dietu?

10 Ano

> ONe

3 O Nevim

Jaké mnozstvi jidla jste dostaval/a?
1 O Piili§ mnoho

> O Piiméfené

3 O Prilis malo

4 O Nemocniéni stravu jsem nejedl/a

. Vyhovevala Vim doba podavani jidel?

1 O Ano
> ONe
3 O Nemocniéni stravu jsem nejedl/a

. Byl/a jste celkové spokojen/a s takovymi

sluzbami zai'izeni, jako je nap¥. moznost
telefonovat, sledovat TV, zakoupit si
noviny atd.?

1 O Velmi spokojen/a

» O Spise spokojen/a

3 O Spise nespokojen/a

4 O Zcela nespokojen/a

5 O Nevim




FAKULTNI NEMOCNICE PLZEN

Dotaznik pro pacienty — IlI.

21. Stalo se Vam nékdy, Ze jste spadl/a
z lizka?
1 O Ano
2 ONe
3 O Nevim

26.

[l ofETRUTICT LEKAR

22, Znal/a jste svého ofetiujiciho lékai‘e?
1 O Ano, znal/a jsem ho jménem

> O Ano, ale neznal/a jsem ho jménem

3 O Ne, nevim kdo byl muj ogetiujici
lékar

o
W

. Vyhovovalo Viam, jak ¢asto Vis
osetirujici lékar navitévoval?

1 O Ano
5, ONe

2.

=

. Jak byste zhodnotil/a Va3 vztah k
oletiujicimu lékari z hlediska divéry?
Muzete Fici, Ze VAS vztah byl:

1 O Velmi dobry

2 O Dobry

3 O Neprilis dobry
+ O Spatny

27.

28.

Pokud jste mél/a strach nebo obavy
ze svého stavu nebo 16¢by, byl lékar
ochotny si s Vami promluvit?

1 O Vady

» O Vétdinou

3 O Obéas

+ O Nikdy

5 O Nemél/a jsem strach ani obavy
Hovoril pred Vamni lékar tak, jako byste
nebyl/a piitomen/a?

1 O Casto

> O Obéas

3 O Nikdy

Hovoril s Vami lékai* kazdy den?

; O Ano
> ONe

[| zprRAVOTNI SESTRY |

29.

[| LExaks oBECNE

25. Kdyz jste polozil/a 1ékari dilezitou

otizku, dostal/a jste odpoveéd’, které jste

rozumél/a?

1 O Vady

5 O Vétsinou

5 O Obéas

4 O Nikdy

5 O Neptal/a jsem se

© RNDr. Toma$ RATTER & STEM/MARK 2010 (H)
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Kdyz jste polozil/a zdravotni sesti'e
ditlezitou otazku, dostal/a jste odpovéd’,
které jste rozumél/n?

1 O Vady

» O Vétdinou

3 O Obéas

+ O Nikdy

5 O Neptal/a jsem se

. Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze

svého stava nebo 1é¢by, byla zdravotni
sestra ochotna si s Vami promluvit?
; O Vzdy

» O Vétsinou

3 O Obéas

+ O Nikdy

5 0 Nemel/a jsem strach ani obavy
Hovoiila pfed Vimi zdravotni sestra
tak, jako byste nebyl/a pritomen/a?

, O Casto

2 O Obéas

3 O Nikdy

32. Mél/a jste duvéru ke zdravotnim
sestram, které Vis oleti'ovaly?
1 O Ur¢ité ano
2 O Vétdinou ano
3 O Vétdinou ne
4 O Vibec ne

[l zpRAVOTNI PECE / LECBA

33. Stalo se Vam, ze jste dostal/a béhem
pobytu v zafizeni od zdravotnického
personalu (1ékai, sester) protichidné
informace?

. O Casto
2 O Obcas
3 O Nikdy

[
&

. Vyhovovala Vam dosazitelnost
zdravotnického personalu v zarizeni?
1 O Ur¢ité ano
» O Spise ano
3 O Spise ne
4+ O Urgité ne
5 O Nevim

[
h

. Chtél/a jste byt vice zapojen/a do
rozhodovani o své 1é¢hé?
1 O Ano
2 ONe
3 O Nevim

[
=8

. Méli Vasi blizci dostatek prilezitosti
hovorit s Iékaiem?
1 O Ano
> ONe
3 O Nevim
37. Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz
s Viami lékar probiral Vas zdravotni
stav nebo lé¢bu?
1 O Vzdy
» O Obéas
3 O Nikdy

4 O Lékai se mnou nehovoiil

© RNDr. Tomas RATTER & STEM/MARK 2010 (H)
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42.

Meél/a jste dostatek soukromi béhem
vySeti‘eni nebo léchy?

1 O Vady

» O Obcas

5 O Nikdy

. Jak jste byl/a celkové spokojen/a

s rychlosti, s jakou Vam personal
poskytl pomoc, kdyZ jste ji
potieboval/a?

1 O Velmi spokojen/a

> O Spise spokojen/a

; O Spise nespokojen/a

+ O Zeela nespokojen/a

5 O Nepotieboval/a jsem pomoc
Byl/a jste seznamen/a s pravy
nemocného?

; 0 Ano

» O Ne

3 O Nevim

. Pokud jste byl/a piedem informovan/a

o vy$etieni ¢i zdkroku, ktery jste mél/a
podstoupit, stalo se, Ze jeho termin nebyl
dodrzen?

1 O Casto se stalo, ze termin nebyl
dodrzen

» O Obéas se stalo. ze termin nebyl
dodrzen

3 O Jen vyjimeéné se stalo. Ze termin
nebyl dodrzen

4 O Terminy byly vzdy dodrzeny

5 00 Zadna vysetieni & zakroky jsem
nepodstoupil/a

s O O vySetfenich & zédkrocich jsem
nebyl/a piedem informovan/a

Vezmete-li v avahu mnozstvi léki, které

jste dostival/a na utiSeni bolesti, myslite

si, Ze jste:

1 O Dostaval/a vice lékt nez bylo tieba

» O Dostaval/a optiméalni mnozstvi léka

3 O Dostaval/a méné léki nez bylo tieba

+ O Léky na bolest jsem nepotieboval/a

5 O Nevim
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otaznik pro pacienty — IV.

PROPUSTENI ZE ZARIZENT

Tato éast dotazniku se tvkd propouitéci
procedury, profo ji viplite aZ tésné pred
opusténim zdravotnického zarizeni.

43. Vyskytly se néjaké problémy, které
zpusobily odklad Vaseho propusténi
ze zaiizeni?
;s ONe
> O Ano, mél/a jsem zdravotni komplikace
5 00 Ano, ¢ekal/a jsem na léky

+ 0 Ano, ¢ekal/a jsem na prohlidku u
lékaie

5 O Ano, &ekal/a jsem na sanitku

s 00 Ano, z jiného ditvodu

4

=

. Vysvétlili Vam zdravotnici, jak o sebe
méte pecovat a jak uzivat 1éky po
propuiténi ze zaiizeni?

;1 O Jasné a srozumitelné

» O Malo srozumiteln&

3 O Nesrozumitelné

4 O Nevysvétlili vilbee

45. Rekl Vam nékdo, jaké nebezpeiné

piiznaky Vaseho zdravotniho stavu
méte po propusténi ze zaiizeni sledovat?
1 O Jasné a srozumiteln&
» O Malo srozumitelné
3 O Nesrozumitelné
4 O Nefekl vibec

46. Vysvétlili 1ékari nebo zdravotni sestry

Vasim blizkym, jakou pomoc
potiebujete pii zotavovani?

1 O Jasné a srozumitelné

> O Milo srozumitelng

3 O Nesrozumitelné

4 O Nevysvétlili vibec

5 OMoji blizei nebyli piftomni pii mém
propusteéni ze zafizeni

@ RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK 2010 (H)

Il 47.

Nabidli Vam zdravotnici pomoc pri
zajidt'ovani domdici péée po propuiténi
Ze zatizeni (napi. pecovatelska sluzba,
socialni pracovnik apod.)?

;0 Ano

> ONe

3 O Miij zdravotni stav to nevyzadoval

[l oBECNE HODNOCENT ZARIZENI |

4

o

73
=]

o
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48.

Citite celkové, ze jste byl/a lécen/a s
tictou a respektem?

; O Ur¢ité ano

> O Spise ano

3 O Spise ne

4 O Ur¢ité ne

. Jak hodnotite postoj celého person:ilu

tohoto zaiizeni? Rekl/a byste, Ze postoj
byl soucitny a uklidiiujici a jeho
schopnost vzbudit ve Vis dobré pocity
byla:

1 O Vyjimecné velka

> O Velka

3 O Mala

4+ O Nedostatecna

Jak jste byl/a spokojen/a s tim, jak
personal zafizeni zajistil VaSe citové

a duchovni potieby?

1 O Velmi spokojen/a

> O Spise spokojenfa

3 O Spise nespokojen/a

4 O Zcela nespokojen/a

. Jak byste celkové ohodnotil/a pédi, kter:

Vam zde byla poskytnuta?

1 O Vyborna

> O Velmi dobra
3 00 Dobra

4 O Dostateéna

5 O Nedostateéna

52. Jak byste hodnotil/a Vs zdravotni stav
pii propusténi:
1 O Lepsi
> O Stejny
3 O Horsi

n
w

. Doporucil/a byste toto zdravotnické
zarizeni rodiné nebo piitelim?
O Utgité ano
» O Spise ano
3 O Spise ne
+ O Urcité ne

SOCTIO-DEMOGRAFICKE
CHARAKTERISTIKY

S1. Jste muz nebo Zena?

1 O Muz
2 O Zena
S2. Jaké je Vase nejvyssi dosazené
vzdélani?
1 O Zakladni bez vyuceni
> O Vyuéeni bez maturity
3 O Maturita
+ O Vysokoskolské

S3. Rok narozeni (prosim dopiste):

S4. Vyplnil jste tento dotaznik samostatné?

1 O Ano, zcela samostatné.

» O Ano, potieboval/a jsem jen vysvetlit
nékteré otazky. ale pii vypliovani
odpovédi mi nikdo nepomaéhal.

3 O Ne, pii vyphiovani odpovedi jsem
potieboval/a pomoc dalsi osoby, nebyl
to ale nikdo z personalu zafizeni.

+ O Ne, pii vyphiovani odpovedi mi
pomahala sestra nebo nékdo
Jjiny z personalu zafizeni.

S5. Zapiste, prosim, dnesni datum:

Datum:.....ooviieeaieiiean 2010

© RNDr. Toma§ RAITER & STEM/MARK 2010 (H)

[l osTaTNI PRIPOMINKY

Jestlife chcete zminil jesté néjaké dalsi
ghusenosti 7 Vaseho pobytu v tomfo zafizeni,
napiste je, prosim, do ndsledujiciio ramecku
(pFipadné na zadni stranu tohofo dotazniku):

Dékujeme Vam za ¢as, ktery jste vyplnéni
tohoto dotazniku vénoval/

Zkontrolujte, prosim, zda jste zodpovédél/a
viechny otazky. které se Vas tykaly.

Vyplnény dotaznik zalepte do obalky a tu,
prosim, vhod’te do schranky umisténé na
Vasem oddéleni.




- Lekan i sestry byli pratelsti, vzdy poradili

- Uzasna péce a milé jednani sester

- Byla jsem spokojena, citila jsem se skvéle
- Je zde vynikajici kolektiv lekarsu i sester

- Ochota lekaru a sester byla Uzasna




==£ Zajimave post rehy - kritika

Gyn.-por. klinika - stara budova - 2002:
Je zde nedostateény pocet toalet

Kojicim matkam podavat méné nadymavou stravu
Uvitala bych pokoje pro méné maminek

Ve sprchach nebylo vzdy cisto




==£5 /ajimave post rehy

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

- Nova budova funguje od zari 2008

- Spokojenost patfi k nejvyssim v ramci celé FN
v 6 ze sledovanych 8 dimenzi

- Vysoka spokojenost s lekari a sestrami




- Velmi pékné prostredi,
hlavné sestficky uzasné,
hodné a ochotné. To
prekvapi a HEZKY.

- Velke podékovani porodni
asistence nejen za
profesionalni zakrok, ale |
za lidské chovani k me
osobe.

- Byla jsem tu moc
spokojena, mohu
jednoznacne doporucit.
Diky.




==£5 Zajimavé post rehy - kritika

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

e Chci upozornit na vybér stravy pro kojici maminky.
Nejsou vhodna nadymava jidla, ktera jsme obcas dostaly.

« Jedina, a to velmi negativni zkusenost byla psA prijezdu do
nemocnice pA prvnim kontaktu se sestrou v kartotéce
gynekologie. Velmi neprijemna, ddlezité se tvarici sestra
S nemistnymi poznamkami.

* DelSi noc¢ni (a event. i poledni) klid, napf. alespori od 21
do 7hod., kdy bychom nebyly ruseny personalem a nikdo
PO nas nic nepozadoval. Nebojte se vyhodit nékomu
navstévu, pokud prAjde absolutné nevhodné.



==£ Spokojenost - shrnuti

* V dobé, kdy probihal sbér dotazniku, bylo na
sledovanych oddélenich hospitalizovano celkem 3878
pacientu.

« Beéhem Setreni se podarilo ziskat 2582 validnich
dotazniku, coz predstavuje navratnost 72%. Ve svété
(napr. Velka Britanie) se doporucuje 60% navratnost.

* Mezirespondenty pfevazuji zeny — 54%, muzi — 46%.

« Témer 2/3 respondentu jsou starsi 50ti let. Nejsilnéjsi
zastoupeni pacientu je ve vékové kategorii 51 — 70 let.



==£ Spokojenost - shrnuti

Vyzkum prokazal, ze je kvalita péce ve FN Plzen na
vysoké urovni. Souhrnna spokojenost za celou
nemochici dosahuje 81,3 %

Celkova prumérna spokojenost se sestrami ¢ini 80,6%
Celkova prumérna spokojenost s lekari je 79,4%

NejvySsSi spokojenost je s dimenzemi zapojeni rodiny
(92 %) a s propusténim z nemocnice a pokracovanim
péce (87 %)

Naopak nizsi spokojenost vyjadruji pacienti s citovou
oporou (77 %) a télesnym pohodlim (78 %)

U ostatnich dimenzi prevysuje spokojenost 80 %

Celkovou spokojenost podporuje fakt, ze naprosta
veétSina pacient U (99 %) by FN Plze in doporu €ila svym
prateliim, nebo rodin é.



==5 Kvalita pracovniho zivota

« Setfeni mezi zaméstnanci

« Resitelem rovnéz? RNDr. Tomas Raiter ve
spolupraci s firmou Proteq, s.r.o.

« FN Plzen je op &t prvni nemocnici v CR, ktera
provedla Set reni kvality pracovniho zivota
zameéstnanc u v tomto rozsahu a porovnala
své vysledky s vysledky zapadoevropskych
fakultnich nemocnic



==5 Kvalita pracovniho zivota

o Sbér dat ve FN probihal od 19. 5. do 5. 6. 2008

o Z celkoveho po €étu 3 999 zam éstnanc u se poda filo
ziskat odpov édi od 2 571 osob. Navratnost dosahla
hodnoty 68 %.

* Projektu se zucastnilo 68 pracovist FN Plzen.

e QObsah:
— Rovnovaha mezi praci a soukromym zivotem
— Hodnoceni, skoleni, vzdélavani a osobni rozvoj

— Komunikace, srozumitelnost ukolu a Uc¢ast na
rozhodovani

— Bezpecnost prace
— Postoje personalu



==5 Kvalita pracovniho zivota

 Prinos: Zajimavy obrazek o situaci uvnitf jednotlivych
zdravotnickych provozu jak zaméstnanci vnimaji
organizaci, sveho primeho nadfizeného, vedouciho
organizacniho celku

 Vysledky: Zavéretna zprava prezentovana na
setkani vedoucich zaméstnancu zdravotnickych i
nezdravotnickych profesi - byly vyzdvizeny jak silne, tak
slabé stranky kvality zivota zaméstnancu FN

e Duvéra personalu, ze problémy se budou feSit

» Informace pro vybérova fizeni na mista vedoucich
pracovniku jednotlivych provozu — zdravotnickych i
nezdravotnickych



==5 Kvalita pracovniho zivota

Dalsi efekty:

 Na dvou klinikach provedeno Setreni vyuziti

pracovni doby

* Dulezité dopliujici informace k vySe uvedenym

orojektum, napr.:

— Spokojenost pacientu x doba, kdy se lekar
venuje pacientovi

— Spokojenost personalu x organizace prace
mezi klinikami (prostoje apod.)




=== \yuziti projekt U sledovani kvality

o ZlepSeni prost redi a podminek pro pacienty

* Velky duraz na komunikaci a asertivni
chovani zdravotnickych profesionalu
(nevhodné chovani muze zdiskreditovat i
mimoradne vysokou odbornou uroven a kvalitu
péce, zajem médii — poskozeni dobreho jména)

o Vyuziti v marketingu nemocnice (pfrislib pro
budoucnost)

« Zefektiviiovani procesu a postupu

e Paradoxné: snizovani nakladu



Dekuji za pozornost

www.fnplzen.cz



