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Vyhodnotenie spokojnosti pacientov za rok 2022

V sulade so zabezpeCovanim vnltorného systému kvality Fakultnej nemocnice s poliklinikou
F. D. Roosevelta Banska Bystrica, Oddelenie kvality v mesaénych intervaloch meria a vyhodnocuje mieru
spokojnosti  pacientov prostrednictvom anonymného dotaznikového prieskumu. Sprava porovnava
dosiahnuté hodnoty indexov spokojnosti v roku 2022 s vyhodnotenim za rok 2021.

1. Hodnotenie spokojnosti hospitalizovanvch pacientov

Dotazniky spokojnosti v roku 2022 vyplnilo a odovzdalo 8 679 hospitalizovanych pacientov (7 109 v roku
2021), co predstavuje 34,76% navratnost K poctu prepustenych pacientov (24 964). V roku 2021
percentualny podiel navratnosti dosiahol hodnotu 32,55%.
Pacientom bolo pontiknutych 12 otdzok rozdelenych do 3 okruhov:

1. OsSetrovatel'ska starostlivost’

2. Lekérska starostlivost’

3. Poskytované sluzby
Pacienti odpovedali vyberom zo $kaly 1 az 5, kde hodnota 1 predstavuje najlepsie hodnotenie a 5 najhorsie
hodnotenie. Zaroven mali respondenti moznost’ uviest’ aj pozitivne ¢i negativne postrehy, dovody svojej
nespokojnosti, pripadne vyjadrit’ svoje navrhy a odporicania pre zefektivnenie procesov nemocnice.
Pre vedenie nemocnice su takéto podnety vel'mi cenné a prispievaji k skvalithovaniu poskytovanej
zdravotnej starostlivosti a poskytovanych sluzieb.

1.1 Osetrovatel’ska starostlivost’

Hodnoty indexov ilustruje tabulka 1. Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie 2022 je
zrejmé, ze spokojnost’ pacientov S oSetrovatel'skou starostlivostou V porovnani srokom 2021 mierne
poklesla pri dvoch sledovanych faktoroch (spokojnost’ so starostlivostou sestier, spokojnost’ s informaciami
od sestier o d’alsom postupe pri domacej liecbe), index spokojnosti pacientov so spravanim sestier zostal
nezmeneny.

Tabulka 1 Spokojnost’ pacientov s osetrovatel'skou starostlivost'ou

Osetrovatelska Rok 2022 po mesiacoch

starostlivost’ 2022 | 2021

Spokojnost’ so
spravanim sestier 1,11 1,10| 1,21| 1,16 1,13 | 1,11 | 1,10| 1,10| 1,21 | 21,21 | 1,20 | 1,14 [mmmees e i
Spokojnost’ so
starostlivost’ou sestier 1,10( 1,09| 1,09| 1,23| 1,13| 1,07| 1,07 | 1,12 | 1,10| 1,10 | 1,09 | 1,13 FmEoNRsN0]
Spokojnost’ s
informéciami od sestier
o d’alSom postupe pri
dom. liecbe

1,13| 1,09| 1,24| 1,18 | 1,16 | 1,10| 1,13| 1,10| 1,12 | 1,14 | 1,10 | 1,15 | EHume

Zdroj: vlastné spracovanie

1.2 Lekarska starostlivost’

Hodnoty indexov ilustruje tabul’ka 2. Na zaklade vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie 2022
mozeme konStatovat’, ze V porovnani s rokom 2021 index spokojnosti pacientov s lekarskou starostlivostou
mierne poklesol pri vietkych sledovanych faktoroch.



Tabul’ka 2 Spokojnost’ pacientov s lekdrskou starostlivost'ou

Lekarska Rok 2022 po mesiacoch

starostlivost’ 2022 2021

Spokojnost’ so
spravanim lekarov 1,08| 1,07| 1,09| 1,08| 1,12| 1,08| 1,09| 1,18| 1,11 | 1,09 | 1,08 | 1,11 [0l NoL:]
Spokojnost’ s
informaciami o
vySetreniach 1,15| 1,13 | 1,28 | 1,17 | 1,22 | 1,14| 1,17| 1,21 | 1,17 | 1,16 | 1,14 | 1,17 [ ArAms: iV}
a chorobe zo strany
oSetrujuceho lekara

Spokojnost’ so 1,11] 1,08| 1,11| 1,13| 1,13| 1,08| 1,08| 1,16| 1,12| 1,09| 1,09 | 1,10 [EIEREENL
starostlivost'ou lekarov

Spokojnost’ s
informaciami od
osetrujuceho lekara a 1,10 1,10} 1,28 | 1,18 | 1,19| 1,11| 1,13 | 1,15| 1,17 | 1,13 | 1,13 | 1,14 [ XS Wi i
d’alSom postupe pri
domacej liecbe
Spokojnost’ so
zlepSenim zdrav. stavu
pri prepusteni z
nemocnice

1,13 1,17} 1,22| 1,19| 1,23| 1,18| 1,19| 1,24| 1,18| 1,20 | 1,18 | 1,19 KR Rk:]

Zdroj: vlastné spracovanie

1.3 Poskytované sluzby

Hodnoty indexov ilustruje tabulka 3. Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie 2022 je
zrejmé, ze spokojnost’ pacientov s poskytovanymi sluzbami v porovnani s rokom 2021 mierne poklesla
pri faktore (spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou), vyraznejs$i pokles sme zaznamenali
pri hodnoteni spokojnosti s kvalitou ubytovania a spokojnosti s kvalitou stravy. Index spokojnosti pacientov
s kvalitou upratovania zaznamenal mierne zlepSenie.

Tabul’ka 3 Spokojnost’ pacientov s poskytovanymi sluzbami

Rok 2022 po mesiacoch
2022 | 2021

Poskytované sluzby . . - S T 0 |

Spokojnost’ s

poskytnutou zdrav.
starostlivostou 1,13] 1,06| 1,10| 1,14| 1,15| 1,09| 1,13| 1,11 | 1,10| 1,11 | 1,11 | 1,13 [uummeeiye R o)
Spokojnost’ s kvalitou
ubytovania 1,46| 1,43| 150| 159| 148 1,42 157| 1,47| 1,55| 1,42 | 1,47 | 1,61 [Bs{0RmNI:L)
Spokojnost’ s kvalitou
stravy 1,751 187] 191| 195| 198 186 1,99| 1,89| 1,97| 1,78 | 1,88 1,83 NI K]
Spokojnost’ s kvalitou
upratovania 1,131 1,16] 1,19| 121| 125 1,18| 1,22| 1,25| 1,25| 1,24 | 1,24 | 1,25 AR WY)

Zdroj: vlastné spracovanie

1.4 Slovné pripomienky hospitalizovanych pacientov

V roku 2022 sme zaznamenali 812 kladnych a 575 zapornych slovnych pripomienok. Najviac negativnych
pripomienok mali pacienti ku kvalite stravy (154), stavu a vybavenosti izieb (124), nedostatoénému poctu
a slabej vybavenosti kapel'ni, zlému stavu WC a nedostatku teplej vody (92), funk¢énosti klimy a zlému
technickému stavu okien (87). Pacienti mali vyhrady K vystupovaniu personalu (58), k amortizovanému
vybaveniu a schatranym priestorom nemocnice (19), k vykonu upratovania (14), k vybaveniu, sluzbam
a cene nadstandardnej izby (13), k stavu posteli a 16zkovin (10), poctu posteli/pacientov na jednej izbe (3).
V jednom pripade sme zaznamenali nespokojnost’ s dlhym ¢akanim na prepustaciu spravu.



Zaroven vSak mnohi pacienti vyjadrili vd’aku za poskytnuti zdravotnu starostlivost, empatiu a laskavy
pristup zdravotnickeho personalu (516), vyslovili pod’akovanie sestram (192), lekarom (64), sanitarom (12),
vyjadrili pochvalu ku kvalite stravy (21), spokojnost’ s novymi postel'ami (6), spokojnost’ s informa¢nym
letdkom (1).

2. Hodnotenie spokojnosti ambulantnvch pacientov

Dotazniky spokojnosti v roku 2022 vyplnilo a odovzdalo 102 ambulantnych pacientov (139 v roku 2021).
Respondenti odpovedali na 8 otazok rozdelenych do troch okruhov. Hodnoty indexov spokojnosti
ambulantnych pacientov ilustruje tabul’ka 4.

Na zaklade analyzy spokojnosti ambulantnych pacientov za sledované obdobie 2022 mdzeme konStatovat),
ze vporovnani srokom 2021 sa zvysila spokojnost’ pacientov s orientaciou v priestoroch polikliniky.
Pri vSetkych ostatnych anketovych otazkach sledujeme negativny trend.

Tabulka 4 Spokojnost’ ambulantnych pacientov s poskytovanou starostlivostou a sluzbami

Rok 2022 po mesiacoch

Poskytovana 2022 2021

OSetrovatel’ska
starostlivost’

Ste spokojny s
vystupovanim 1,42 | 2,56 | 1,00 | 1,20 | 1,47 | 1,00 | 1,00 | 2,60 | 1,00 | 1,67 | 1,20
ambulantnej sestry?
Ste spokojny s
odbornym pristupom
ambulantnej sestry?
Lekarska
starostlivost’
Ste spokojny s
vystupovanim 150 (244|100 120|147 1,001,214 |1,40| 1,00 1,60 | 1,20
ambulantného lekara?
Boli ste ambulantnym
lekarom dostato¢ne
informovany o VaSom | 1,75 | 1,78 | 1,00 | 1,20 | 1,29 | 2,00 | 1,24 | 1,20 | 1,00 | 2,20 | 1,00 | 1,00
ochoreni a o spdsobe
liecby?

Infocentrum

Ste spokojny s
vystupovanim
pracovnicok v
Infocentre?
Dostali ste pozadovanu
informaciu v 1,11 (2,00 | 1,00 | 1,23 | 1,73 | 1,00 | 1,00 | 1,50 | 1,67 | 1,00 | 1,00 | 1,00
Infocentre?
Viete sa orientovat'v. | 4 19| 595 | 100 | 1,79 | 1,50 | 1,00 | 2,14 | 1,20 | 1,67 | 1,40 | 1,40 | 1,25
poliklinike?

Ste spokojny s tym,
ako rychlo Vas
vybavili v Infocentre, | 1,00 | 2,75 | 1,00 | 1,29 | 1,76 | 5,00 | 1,00 | 2,00 | 3,00 | 1,00 | 1,00 | 1,00
ked’ ste sa nahlasovali
na hospitalizaciu?

133|263 (100|122 147|200/ 100|140 |233|1,00|1,00|1,00

Zdroj: vlastné spracovanie

2.1 Slovné pripomienky ambulantnych pacientov

Pacienti na anketovych listkoch zaznamenali 28 negativnych slovnych pripomienok. 14 pacientov sa
kriticky vyjadrilo k dlhému ¢akaniu na vySetrenie, niektori pacienti neboli spokojni S vybavenostou ¢akarni,
priestorov poliklinickej Casti (5), SO spravanim zdravotnickeho personalu (5), bola zaznamenana vyhrada
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k orienta¢nému systému (1) a k nedostatku parkovacich miest (1). V dvoch pripadoch sme zaznamenali
nespokojnost’ pacientov, ktori sa netispesne snazili telefonicky spojit’ s ambulanciou pripadne infocentrum.

Zaroven pacienti na anketovych listkoch zaznamenali 22 kladnych hodnoteni. 12 pacientov pozitivne
hodnotilo profesionalny pristup zdravotnickeho personalu pri poskytnutej zdravotnej starostlivosti a niektori
vyjadrili pod’akovanie predovsetkym ambulantnym lekarom (4) a sestram (6).

3. Hodnotenie spokojnosti pacientov Oddelenia urgentného prijmu

Dotazniky spokojnosti v roku 2022 vyplnilo a odovzdalo 12 pacientov (17 vroku 2021). Respondenti
odpovedali na 6 otazok rozdelenych do troch okruhov. Hodnoty indexov spokojnosti pacientov Oddelenia
urgentného prijmu ilustruje tabul’ka 5.

V porovnani s rokom 2021 vzrastla spokojnost’ pri Styroch sledovanych faktoroch (spokojnost
S vystupovanim ambulantnej sestry, spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry, spokojnost’
S vystupovanim lekara urgentného prijmu, spokojnost’ s pristupom a vystupovanim sestry na recepcii).
Pri dvoch anketovych otazkach sme zaznamenali pokles indexu spokojnosti (Boli ste lekarom dostato¢ne
informovany/d o VaSom ochoreni a o spdsobe liecby? Dostali ste dostato¢né informacie o Vasom d’alSom
pobyte na urgentnom prijme? )

Tabul’ka 5 Spokojnost’ pacientov Oddelenia urgentného prijmu

Rok 2022 po mesiacoch

Poskytovana 2022 2021

Osetrovatel’ska
starostlivost’

Boli ste spokojny/a s
vystupovanim 1,00 | 3,00 - 1,33 | 1,00 | 1,00 - - - 1,00 [ 1,00 | - 1,33 2,07
ambulantnej sestry?
Boli ste spokojny/a s
odbornym pristupom 1,00 | 2,00 - 2,00 | 1,00 | 1,00 - - - 1,00 | 1,00 - 1,29 2,07
ambulantnej sestry?
Lekarska
starostlivost’
Boli ste spokojny/a s
vystupovanim lekara 1,00 | 3,00 - 2,50 | 3,00 | 1,00 - - - 1,00 | 1,00 -
urgentného prijmu?
Boli ste lekarom
dostato¢ne
informovany/a o 1,00 | 3,00 - 2,50 | 1,00 | 1,00 - - - 1,00 | 1,00 | -
Vasom ochoreni a o
sposobe liecby?

Recepcia OUP

Boli ste spokojny/a
S pristupom a

) 1,00|100| - |1,50|300] 100/ - - - | 100|100 -
vystupovanim sestry na
recepcii?
Dostali ste dostatoéné
informdcie o VaSom |4 55 | 500 | . | 200|300 1,00 - . - | 100|200 -

d’alSom pobyte na
urgentnom prijme?

Zdroj: vlastné spracovanie

3.1 Slovné pripomienky pacientov OUP:

Na anketovych listkoch pacienti zaznamenali 4 negativne pripomienky k dlhému ¢akaniu na vysetrenie, ale
zaroven 3 pod’akovania za poskytnutu zdravotntl starostlivost’ a empaticky pristup vSetkych zdravotnickych
zamestnancov (1), ale aj menovite lekarom (2).



4.

Zavereéné zhodnotenie

Celkom bolo na anketovych listkoch zaznamenanych 607 negativnych slovnych pripomienok, ¢o
predstavuje 6,90 % z celkového poctu 8 793 odovzdanych anketovych listkov za rok 2022. V roku 2021
percentualny podiel negativnych slovnych pripomienok dosiahol hodnotu 7,09 %.

Prijaté opatrenia:

1.

Vsetky poziadavky zabezpecenia lieCebnej vyzivy (zloZenie, mnozstvo, kvalita stravy, jej expedovanie
apod.) boli v priebehu roka 2022 podrobené kontrolnej ¢innosti nutri¢nych terapeutov Oddelenia
lieCebnej vyzivy pocas distribucie stravy na oddelenia a kliniky FNsP FDR BB, ako aj pocas pripravy
a expedicie stravy priamo Vv prevadzke dodavatel’a stravy Dora Gastro Slovakia, a.s. Vystupy kontrolnej
Cinnosti a opatrenia boli rozpracované Vv samostatnej analyze Vvypracovanej veducou nutri¢nou
terapeutkou. Vysledkom kontrolnej c¢innosti bolo okamzité odstranenie nedostatkov a nastavenie
ucinnych preventivnych opatreni.

V ramci poziadaviek zabezpecenia bielizne FNSP FDR BB v priebehu roka 2022 nadobudlo:
- 547 ks obliecok na vankuse

- 547 ks obliecok na paplony

- 614 ks prestieradiel velkosti 150 x 265 cm

- 547 ks prestieradiel velkosti 150 x 180 cm

Pripomienky pacientov ako aj poziadavky zdravotnickych pracovisk na vykonavanie technickych uprav
a vybavenosti oddeleni boli rieSené v priebehu roka v ramci aktualnych moznosti.

Na zaklade vyjadreni pacientov o nevhodnom Kkonani a spravani zdravotnickeho personalu boli
priebezne vykonavané pohovory nadriadenych so zamestnancami.

Celkovo hodnotime proces sledovania spokojnosti zakaznika vo FNsP FDR BB ako stabilny a vysoko
efektivny s vysokou mierou vypovede, S moZnost’ou porovnania trendov v sledovanych oblastiach
a s moznost’ou identifikovat’ prileZitosti na zlepSovanie.

V Banskej Bystrici dia 31.01.2023

Vypracoval:
Ing. Barbora Martonova, manazér kvality

V. T.

Kontroloval a schvalil:

Ing.
V. T.

Michaela Miillerova, veduca oddelenia kvality



