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Vyhodnotenie spokojnosti pacientov za rok 2024

Spokojnost’ pacientov s poskytovanou zdravotnou starostlivostou a sluzbami suvisiacimi
S poskytovanou zdravotnou starostlivostou V naSej nemocnici je pre nas klItacovym
indikatorom kvality. Pochopenie potrieb  aocakavani pacientov je dolezitejSie ako
kedykol'vek predtym. Vystup z prieskumu nam pomaha identifikovat’ oblasti, v ktorych sa
mozeme zlepSovat’ a zaroven poziadavky a navrhy pacientov berieme na zretel pri planovani
procesov v novej nemocnici.

Vo FNsP FDR nepretrzite zabezpecujeme zber dat a vyhodnocovanie miery spokojnosti

hospitalizovanych a ambulantnych pacientov, pacientov Oddelenia urgentného prijmu

a Denného stacionara LUC. V roku 2024 sme $kalu sledovania spokojnosti pacientov doplnili

0 Oddelenie radiologie, Oddelenie fyziatrie, balneologie a lieCebnej rehabilitacie a zalezi nam

aj na nazore zékaznikov Verejnej lekdrne - Nasa lekaren.

Do ankety spokojnosti sa méZu pacienti zapojit’:

v naskenovanim QR kédu do mobilného zariadenia abezprostrednym vyplnenym
dotaznika pri odchode z16zkového oddelenia, ambulancie ainé¢ho vySsie uvedeného
pracoviska. QR kod je zverejneny na frekventovanych miestach v poliklinickej aj 16zkovej
¢asti nemocnice formou plagatov a nalepiek,

v vyplnenim  dotaznika cez webovi stranku. Na webovej stranke nemocnice st
zverejnené linky pre hodnotenie jednotlivych foriem poskytovanej zdravotnej starostlivosti
a pacient ma moznost’ ohodnotit’ poskytnutt zdravotnt starostlivost’ z doméceho prostredia
S istym Casovym odstupom,

v bezprostrednym vyplnenim anketového listka na 16Zkovom oddeleni, v ¢akarni
ambulancie a inom vyssie uvedenom pracovisku.

Pacienti hodnotia zdravotnu starostlivost’ a sluzby poskytnuté v naSej nemocnici vyberom
znamky zo Skaly 1 az 5, kde hodnota 1 predstavuje najlepSie hodnotenie a 5 najhorSie
hodnotenie. Vysledkom hodnotenia je koeficient spokojnosti, ¢o je priemerna hodnota suctu
¢iselnych hodnoteni pacientov za jednotlivé sledované oblasti. Zaroven dotaznik poskytuje
priestor na slovny komentar, kde pacienti maji moznost vyjadrit svoj pozitivny ale aj
negativny postoj k poskytnutej zdravotnej starostlivosti. Ich névrhy, odport¢ania a celkova
spitna vizba su pre FNSP FDR velmi cennym impulzom a prispievaji k skvalitiovaniu
poskytovanej zdravotnej starostlivosti a poskytovanych sluzieb. Vypliianie anketovych listkov
je anonymné. Na zber tlacenych anketovych listkov si na kazdom oddeleni/klinike,
v ¢akarnach ambulancii a pri infocentre umiestnené vidite'ne oznacené schranky.

V roku 2023 sme pristapili k zmene v Struktare otdzok, ¢o nam ciasto€ne ovplyvnilo
sledovanie vyvoja indexov v porovnani s predchddzajucimi rokmi vid'. informdcie o vyvoji
indexov spokojnosti v rokoch 2022 az 2024 v tabul’ke 1.
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Tabulka 1 Vyhodnotenie spokojnosti pacientov v rokoch 2022 — 2024

Ustavna zdravotna starostlivost’

2022 | 2023
Spokojnost’ so starostlivostou lekara 1,14 1,15 1,18
Spokojnost’ so starostlivostou lekarov 1,11 1,11 1,13
Spokojnost’ s vystupovanim lekarov 1,10 1,11 1,14
S?oko.p'lost s 1nf9rma01am1 o vySetreniach a chorobe pacienta zo strany 117 118 1.20
oSetrujuceho lekara
Spok’omlogt s informaciami od osetrujuceho lekara o d’'alSom postupe pri 114 115 1.19
domacej liecbe
Spokomqst so zlepSenim zdravotného stavu pacienta pri prepusteni 1,19 1.20 1.26
Z nemocnice
Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou 1,11 1,11 1,15
Spokojnost’ s o§etrovatel’skou starostlivost’ou 1,11 1,11 1,14
Spokojnost’ so starostlivostou sestier 1,10 1,10 1,12
Spokojnost’ s vystupovanim sestier 1,11 1,11 1,14
Spokojnost’ s informaciami od sestier o d’alSom postupe pri domacej liecbe 1,13 1,13 1,16
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami* 1,43 1,45 1,46
Spokojnost’ s prijmom na hospitalizaciu - 1,19 1,20
Spokojnost’ s kvalitou ubytovania 1,50 1,50 1,50
Spokojnost’ s kvalitou stravy 1,89 1,87 1,87
Spokojnost’ s Cistotou na oddeleni/klinike 1,21 1,24 1,28

Ambulantna zdravotna starostlivost’
| 2022 2023 2024

Spokojnost’ so starostlivost'ou lekara* 1,36 1,53 1,37
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantného lekara - 1,47 1,33
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantného lekara 1,33 1,62 1,35
Sg)oko.p}ost’ s 1nf$)rma01am1 o vySetreniach a chorobe pacienta zo strany 1,38 152 134
oSetrujuceho lekara

Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivost'ou - 1,53 1,44
Spokojnost’ s osetrovatel’skou starostlivost’ou 1,37 1,66 1,43
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry 1,27 1,70 1,41
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantnej sestry 1,47 1,62 1,45
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami* 1,50 1,58 1,66
Spokojnost’ s poskytnutymi informaciami v Infocentre 1,27 1,35 1,62
Spokojnost’ s vystupovanim zamestnanca v Infocentre 1,45 1,37 1,59

Spokojnost’ s orientaénym znacenim v poliklinike 1,48 2,01 1,76

Oddelenie urgentného prijmu

2022 2023 2024 |

Spokojnost’ so starostlivost’ou lekara* 1,64 2,00 2,50
Spokojnost’ s odbornym pristupom lekara - 2,00 2,46
Spokojnost’ s vystupovanim lekara 1,79 1,85 2,49
S?Okotlpost s 1nf9rmac1am1 o vySetreniach a chorobe pacienta zo strany 1,50 1,89 252
osetrujuceho lekara

Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivost'ou - 2,15 2,51
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou 1,31 1,80 2,13
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry 1,29 1,80 2,14
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantnej sestry 1,33 1,80 2,12
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami 1,53 2,00 2,31
Spokojnost’ s pristupom a vystupovanim zamestnancov na recepcii 1,36 1,95 2,22
Spokojnost’ s informaciami od zamestnancov recepcie o priebehu 171 200 539

zdravotnej starostlivosti na urgentnom prijme
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Denny stacionar LUC

Spokojnost’ so starostlivost'ou lekara 1,46 1,29
Spokojnost’ s vystupovanim lekara 1,24 1,06
Spokojnost’ so starostlivost'ou lekara 1,31 1,17
Spokojnost’ s informaciami o vySetreniach a chorobe pacienta zo strany
. 1,63 1,35
lekara
Spokojnost’ s informaciami od osetrujuceho lekara o d’alSom postupe pri
TR 1,41 1,28
domacej liecbe
Spokojnost’ so zlepSenim zdravotného stavu pacienta
. . S 1,73 1,57
pri prepusteni zo staciondra
Spokojnost’ so starostlivost'ou psychoterapeuta 1,30 1,23
Spokojnost’ s vystupovanim psychoterapeuta 1,18 1,16
Spokojnost’ so starostlivostou psychoterapeuta 1,17 1,20
Spokojnost’ s informaciami od psychoterapeuta o d’alSom postupe pri
PP 1,56 1,32
domacej liecCbe
Spokojnost’ s osetrovatel’skou starostlivost’ou 1,24 1,13
Spokojnost’ s vystupovanim sestier 1,10 1,12
Spokojnost’ so starostlivostou sestier 1,14 1,04
Spokojnost’ s informaciami od sestier o d’alSom postupe pri domacej liecbe 1,49 1,23
Spokojnost’ s organizaciou dia a poskytovanymi sluzbami 1,58 1,57
Spokojnost’ s organizaciou dia v stacionari 1,51 1,33
Spokojnost’ s psychoterapeutickymi skupinami a aktivitami v stacionari 1,38 1,27
Spokojnost’ s prostredim v stacionari 1,69 1,52
Spokojnost’ s kvalitou stravy v stacionari 2,01 2,25
Spokojnost’ s kvalitou upratovania v stacionari 1,31 1,48

Oddelenie radiolégie

Spokojnost’ so starostlivost’ou lekara - 1,10
Spokojnost’ s odbornym pristupom lekara - 1,09
Spokojnost’ s vystupovanim lekara - 1,08
Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivost'ou - 1,14
Spokojnost’ so starostlivost’ou radiologického technika - 1,11
Spokojnost’ s odbornym pristupom radiologického technika - 1,10
Spokojnost’ s vystupovanim radiologického technika - 1,12
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou - 1,13
Spokojnost’ s odbornym pristupom sestry - 1,11
Spokojnost’ s vystupovanim sestry - 1,13
Spokojnost’ s informaciami o vySetreni od oSetrujuceho zdravotnickeho ) 114
pracovnika '

Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami - 1,15
Priebeh objednania na vysetrenie - 1,15
Vystupovanie zamestnanca na pracovisku Centralny archiv radioldgie / i 107
Prijem pacientov '

Spokojnost’ s orientaénym znacenim v poliklinike 1,22

Oddelenie fyziatrie, balneoldgie a lie¢ebnej rehabilitacie

Spokojnost’ so starostlivost'ou lekdra - 1,13
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantného lekara - 1,12
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantného lekara - 1,13
Spokojnost’ s informaciami o ochoreni a navrhovanej liecbe zo strany

ambulantného lekara ) L15
Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou na ambulancii - 1,11
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou - 1,12
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry - 1,11
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Spokojnost’ s vystupovanim ambulantnej sestry - - 1,13
Spokojnost’ so starostlivost'ou fyzioterapeutov a masérov - - 1,11
Spokojnost’ s odbornym pristupom fyzioterapeutov a masérov - - 1,11
Spokojnost’ s vystupovanim fyzioterapeutov a masérov - - 1,11
Spokojnost’ s poskytnutou rehabilitaénou starostlivostou - - 1,10
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami - - 1,23
Spo_kojnost’ s poskytnutymi informaciami od zamestnancov Evidencie i i 118
pacientov '

Spokojnost’ s vystupovanim zamestnancov Evidencie pacientov - - 1,15
Spokojnost’ s orientaénym znacenim na OFBLR - - 1,35

Verejna lekaren- nasa lekaren

Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami - - 1,25
Spokojnost’ s pristupom zamestnancov lekarne - - 1,00
Spokojnost’ s odbornym poradenstvom zamestnancov lekarne o sposobe

uzivania liekov a doplnkového sortimentu i ) L17
Spokojnost’ s dizkou ¢akania na vybavenie - - 1,50
Spokojnost’ so §irkou sortimentu vol'nopredajnych lickov - - 1,00
Spokojnost’ s vybavovanim reklamacie - - 1,50
Celkova tiroven navstevy lekarne - - 1,33

* index spokojnosti vypocitany v povodnej Struktire otazok dotaznikového prieskumu platny v sledovanom
obdobi 2022- 2023

Zdroj: Vlastné spracovanie

Dotaznik spokojnosti s tistavnou zdravotnou starostlivost'ou Vvroku 2024 vyplnilo
a odovzdalo 7 731 pacientov, ¢o predstavuje percentualnu navratnost’ 29,03 % z celkového
poctu prepustenych pacientov 26 635. Na zdklade analyzy vysledkov mézeme konStatovat’, ze
spokojnost’ pacientov mierne poklesla pri vSetkych sledovanych oblastiach. Starostlivost’
lekara bola ohodnotena znamkou 1,15 vroku 2023 avroku 2024 znamkou 1,18
a oSetrovatel'ska starostlivost’ dosiahla v roku 2024 znamku 1,14, kym v roku 2023 bol index
spokojnosti  1,11. Zaznamenali sme tieZz mierny pokles spokojnosti pacientov
s poskytovanymi sluzbami, kde hodnota indexu v roku 2023 bola 1,45 v porovnani s rokom
2024 kedy sme dosiahli zndmku 1,46.

Dotaznik spokojnosti S ambulantnou zdravotnou starostlivost'ou v roku 2024 vyplnilo
a odovzdalo 708 pacientov, ¢o predstavuje vyrazny narast oproti roku 2023 kedy vyplnilo
dotaznik spokojnosti 299 pacientov aroku 2022 kedy sme zaevidovali 102 vyplnenych
dotaznikov. Z vysledkov prieskumu spokojnosti je zrejmé, Ze spokojnost’ pacientov
so starostlivostou lekara stupla z hodnoty 1,53 v roku 2023 na hodnotu 1,37 v roku 2024
atiez vzrastla spokojnost’ pacientov s poskytovanou oSetrovatel'skou starostlivostou, ktoru
pacienti v roku 2023 ohodnotili znamkou 1,66 a Vv roku 2024 znamkou 1,43. Spokojnost’
pacientov s poskytovanymi sluzbami ma negativny trend, ¢o odzrkadluje hodnota
indexu 1,58 v roku 2023 a 1,66 v roku 2024.
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Za Oddelenie urgentného prijmu Vvroku 2024 dotazniky vyplnilo a odovzdalo 92
pacientov, ¢o predstavuje medziro¢ny narast v porovnani s rokom 2023 (67 pacientov) o 37%.
Na zéaklade klesajucich indexov spokojnosti mozeme konstatovat, ze dotazniky spokojnosti
vypliaji prioritne pacienti, ktori chci vyjadrit' svoju nespokojnost’ ako so starostlivostou
lekara, tak aj s oSetrovatel'skou starostlivost'ou a poskytovanymi sluzbami.

Dotaznikového prieskumu v Dennom stacionari LUC sa zG&astnilo 51 pacientov, &o
predstavuje medziro¢ny nérast o 30% V porovnani s rokom 2023 (39 pacientov).

Zdravotnu starostlivost’ poskytovani Oddelenim radiolégie v roku 2024 ohodnotilo 164
pacientov, Oddelenie fyziatrie, balneolégie a lieebnej rehabilitacie hodnotilo 114
pacientov a dotaznik Verejnej lekarne v roku 2024 vyplnilo a odovzdalo 6 zakaznikov.

Tabul’ka 2 Pocet respondentov rokoch 2022 — 2024

Rok 2022 Rok 2023 = Rok 2024 ‘
Ustavna zdravotna starostlivost’ 8679 9 860 7731
Ambulantna zdravotna starostlivost’ 102 299 708
Oddelenie urgentného prijmu 12 67 92
Denny staciondr LUC - 39 51
Oddelenie radiologie - - 164
Oddelenie fyziatrie, balneoldgie a lieGebnej rehabilitacie - - 114
Verejna lekaren - - 6

Zdroj: Vlastné spracovanie

Pacienti, ktori vroku 2024 hodnotili ustavni zdravotnu starostlivest’ zaznamenali
v anketovych listkoch 1749 kladnych a 617 zapornych slovnych hodnoteni. Najviac
negativnych pripomienok mali pacienti ku kvalite stravy (204), k funk¢nosti klimy a zlému
technickému stavu okien (80), k poctu aslabej vybavenosti kipelni, zlému stavu WC
a nedostatku teplej vody (78), k stavu avybavenosti izieb (73). Pacienti mali vyhrady
K amortizovanému vybaveniu a schatranym priestorom nemocnice (38), K stavu posteli
alozkovin (4), kvybaveniu, sluzbam acene nadStandardnej izby (25), kpoctu
posteli/pacientov na jednej izbe (2), k vykonu upratovania (20). 49 pacientov hodnotilo
negativne svoju informovanost’ zo strany zdravotného personalu, 32 pacientov malo vyhrady
k vystupovaniu personalu a celkovii nespokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou
a sluzbami vyjadrilo 11 pacientov. Jeden pacient poukazal na nedostatok parkovacich miest.
Zaroven mnohi pacienti vyjadrili slovd vd’acnosti za poskytnutu zdravotnu starostlivost’,
empatiu a laskavy pristup zdravotnickych pracovnikov. Podakovanie celému kolektivu
vyjadrilo 562 pacientov, vseobecnu spokojnost’ so zdravotnou starostlivostou vyjadrilo 419
pacientov, pacienti tiez vyslovili pod’akovanie sestram (349), lekarom (313), sanitarom
a PPvZ (71) a pozitivne hodnotili aj kvalitu stravy (35).

V dotaznikoch spokojnosti s ambulantnou zdravotnou starostlivostou pacienti
zaznamenali 132 negativnych slovnych hodnoteni. Pacienti negativne hodnotili dlhé ¢akanie
na vySetrenie (55), rozsah poskytnutych informacii zo strany zdravotnickeho
personalu (9), vystupovanie zdravotnickeho personalu (33), orienta¢né znacenie v poliklinike
(4). Nespokojnost’ s celkovou zdravotnou starostlivostou vyjadrilo 15 pacientov, s kvalitou
upratovania 3 pacienti a nespokojnost so =zastaranym prostredim vyjadrilo 10
pacientov. Traja pacienti poukazali na nedostatok parkovacich miest.
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Pacienti v anketovych listkoch zaznamenali 338 pozitivhych hodnoteni, z toho 79 pacientov
pozitivne hodnotilo profesionalny pristup zdravotnickych pracovnikov pri poskytnutej
zdravotnej starostlivosti, 99 pacientov vyjadrilo pod’akovanie ambulantnym lekarom a 58
pacientov pod’akovalo sestram. Jeden pacient vyjadril spokojnost’ s upratovanim. Vseobecnu
spokojnost’ vyjadrilo 101 pacientov.

Pacienti, ktori hodnotili zdravotnt starostlivost’ poskytnutti na Oddeleni urgentného prijmu
v anketovych listkoch zaznamenali spolu 25 negativnych slovnych pripomienok, z toho
3 pacienti vyjadrili  nespokojnost s priebehom  poskytnutia informacii zo  strany
zdravotnickeho personalu, 10 pacientov negativne hodnotilo vystupovanie zdravotnickeho
personalu a pripomienky k dlhému ¢akaniu na vysetrenie malo 12 pacientov. Zaroven pacienti
vyjadrili 42 pozitivnych slovnych hodnoteni. Pod’akovanie celému kolektivu vyjadrilo 16
pacientov, 2 pacienti podakovali sanitirom a PPVZ, lekarom podakovali 9 pacienti
a pod’akovanie sestram vyjadrili 4 pacienti. Celkovi spokojnost’ Vv anketovom listku
zaznamenalo 11 pacientov.

Negativne hodnotenie zaznamenali v anketovych listkoch 4 pacienti Denného stacionara
LUC, z toho 2 pacienti boli nespokojni s priecbehom poskytnutia informécii zo strany
zdravotnickeho persondlu a nespokojnost’ s kvalitou stravy vyjadrili 2 pacienti. Zaroven
pacienti vyjadrili 9 pozitivnych hodnoteni, z toho jeden pacient vyjadril pochvalu celému
kolektivu, jeden pacient pod’akoval sanitirom a PPVZ, pod’akovanie lekarom vyjadrili 2
pacienti, sestram pod’akovali 2 pacienti a celkova spokojnost’ vyjadrili 3 pacienti.

Pacienti Oddelenia radiolégie vyjadrili 3 negativne hodnotenia, ktoré sa tykali dlhej ¢akacej
doby na vySetrenie. Pacienti tiez vyjadrili pod’akovanie celému kolektivu zamestnancov (3),
sestram (2) a celkova spokojnost’ vyjadrilo 12 pacientov.

Pacienti, ktori hodnotili zdravotnu starostlivost poskytnutd na Oddeleni fyziatrie,
balneologie a lieCebnej rehabilitacie Vv dotaznikoch spokojnosti zaznamenali 3 negativne
hodnotenia, z toho jeden pacient bol nespokojny so zastaranym vybavenim, nespokojnost’
s orientaénym znacenim Vvyjadril jeden pacient a jeden pacient nebol spokojny s kvalitou
upratovania.

Zakaznici Verejnej lekarne- NaSej lekarne by privitali v priestoroch lekarne vodu na pitie.

Celkom bolo v dotaznikoch spokojnosti zaznamenanych 784 negativnych slovnych
pripomienok a odporucani, ¢o predstavuje percentudlny podiel 8,84 % z celkového poctu
8 866 vyplnenych dotaznikov spokojnosti za rok 2024 a 2 156 kladnych hodnoteni s podielom
24,32%.

Na zaklade pripomienok a odporucani pacientov bol proces zabezpeenia lieCebnej vyzivy
a stravovania v priebehu roka 2024 podrobeny kontrolnej ¢innosti nutricnych terapeutov.
Kontrola bola vykonavana pocas pripravy a expedovania stravy na 16zkové oddelenia.
Nutri¢ni terapeuti preverovali zloZenie, mnozstvo, kvalitu stravy, jej expedovanie a d’alSie
¢innosti s cielom bezodkladne odstranit’” nedostatky a nastavit’ G¢inné preventivne opatrenia.
Pripomienky pacientov k technickému stavu budov ako aj k vybavenosti oddeleni a klinik
boli prehodnocované a riesené v priebehu roka v ramci aktualnych finanénych, materialnych,
a personalnych moznosti.
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Vyjadrenia pacientov aich negativhu spédtna vizbu k vystupovaniu zdravotnickych
pracovnikov vedici zamestnanci komunikovali s podriadenymi zamestnancami a prijali
vhodné opatrenia na podporu komunika¢nych zru¢nosti zdravotnickych a nezdravotnickych
zamestnancov. Na zaklade vyjadrenych odportcani pacientov boli aktualizované medicinske
a podporné procesy FNsP FDR.

Celkovo hodnotime proces sledovania spokojnosti pacienta vo FNsP FDR ako stabilny
S vysokou mierou vypovede, S moznostou porovnania trendov v sledovanych oblastiach
a s moznostou identifikovat’ prilezitosti na zlepSovanie. Navrhy a odportcania pacientov,
pozitivna ale aj negativna spédtna vizba st pre FNSP FDR velmi cennym impulzom
a prispievaju k skvalitiiovaniu poskytovanej zdravotnej starostlivosti a poskytovanych sluzieb.

V Banskej Bystrici diia 31.03.2025

Vypracoval:
Ing. Michaela Miillerova, veduca oddelenia kvality
V. T.

Kontroloval a schvalil:

PhDr. Monika Trnovcova, namestnicka pre oSetrovatel'stvo
V. T.
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