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Vyhodnotenie spokojnosti pacientov za rok 2023

Sledovanie spokojnosti pacientov ma pre vedenie Fakultnej nemocnice s poliklinikou

F. D. Roosevelta Banskd Bystrica mimoriadny vyznam. Je dblezitou a integralnou sucast'ou

hodnotenia  kvality — poskytovanej zdravotnej  starostlivosti asluzieb suvisiacich

s poskytovanim zdravotnej starostlivosti v nasej nemocnici. Vystup z prieskumu sluzi

na hodnotenie kvality prace zamestnancov, poskytuje informacie o kvalite a vybavenosti

klinik a oddeleni, je podkladom pre uskuto¢fiovanie zmien v postupoch poskytovania
zdravotnej starostlivosti, monitoruje efektivnost’ a dopad implementovanych zmien na kvalitu
starostlivosti z hl'adiska o¢akavani a potrieb pacientov.

Oddelenie kvality uz dlhodobo zabezpeduje zber dat a vyhodnocovanie miery spokojnosti

hospitalizovanych a ambulantnych pacientov a pacientov Oddelenia urgentného prijmu

prostrednictvom anonymného dotaznikového prieskumu. V aprili 2023 bol dotaznikovy
prieskum doplneny o sledovanie spokojnosti pacientov Denného stacionara LUC.

V predchadzajucich rokoch sme zaznamenali negativny trend v navratnosti dotaznikov,

apreto sme vauguste 2023 pristapili k novej metode zberu dat, ktora doplnila dovtedy

pouzivané tlaené anketové listky aumoznila pacientom vyplnit' dotaznik spokojnosti
komfortnejSie. Pripravili sme pre pacientov online dotaznik, ktory im umoziuje vel'mi
jednoduché arychle poskytnutie spétnej vdzby a nasim benefitom je zvySena miera
navratnosti dotaznikov, na zaklade ¢oho verime, ze ziskame objektivnejsie informacie

a identifikujeme svoje silné a slabé stranky, prilezitosti ale aj rizika.

Od O01. augusta 2023 si pacienti méZu vybrat’ akou formou sa zapoja do ankety

spokojnosti:

v naskenovanim QR kédu do mobilného zariadenia a bezprostrednym vyplnenym
dotaznika pri odchode z 16zkového oddelenia, ambulancie alebo Oddelenia urgentného
prijmu & Denného staciondra LUC. QR kéd je zverejneny na frekventovanych miestach
v poliklinickej aj 16Zkovej €asti nemocnice.

v vyplnenim  dotaznika cez webova stranku. Na webovej stranke nemocnice su
zverejnené linky pre hodnotenie jednotlivych foriem poskytovanej zdravotnej starostlivosti
a pacient ma moznost’ ohodnotit’ poskytnutl zdravotnu starostlivost’ z domaceho prostredia
S istym ¢asovym odstupom.

v bezprostrednym vyplnenim anketového listka na l6zkovom oddeleni, v ¢akarni
ambulancie a na Oddeleni urgentného prijmu ¢&i v priestoroch Denného stacionara LUC.

Sucasne sme Vv auguste 2023 pristapili k zmene vizualu tlacenych anketovych listkov ako aj
k zmene v $truktire otazok, o nam vsak Ciasto¢ne ovplyvnilo sledovanie vyvoja indexov
V porovnani s predchadzajicimi rokmi vid'. informacie o vyvoji spokojnosti v rokoch 2019 —
2023 v tabul’ke 1.

Pacienti hodnotili zdravotnt starostlivost’ a sluzby poskytnuté v naSej nemocnici vyberom
znamky zo Skaly 1 az 5, kde hodnota 1 predstavuje najlepS$ie hodnotenie a 5 najhorSie
hodnotenie. Vysledkom hodnotenia je koeficient spokojnosti, ¢o je priemerna hodnota sictu
¢iselnych hodnoteni pacientov za jednotlivé sledované oblasti. Vysledky hodnotenia
pacientov ilustruje tabul’ka 1.
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Tabulka 1 Vyvoj spokojnosti pacientov v rokoch 2019 — 2023

2 2 . R Rok

Ustavna zdravotna starostlivost 2019 2020 2021 2022 2023
Spokojnost’ so starostlivost'ou lekara 1,13 1,12 1,12 1,14 1,15
Spokojnost’ so starostlivostou lekarov 1,09 1,08 1,09 1,11 1,11
Spokojnost’ s vystupovanim lekarov 1,08 1,07 1,08 1,10 1,11

Spokojnost’ s informaciami o vySetreniach a chorobe

pacienta zo strany oSetrujiceho lekara 114 114 114 . .

Spokojnost’ s informaciami od osetrujuceho lekara

0 d’alSom postupe pri doméacej liecCbe 113 111 112 Lol L

Spokojnost’ so zlepSenim zdravotného stavu pacienta

pri prepusteni z nemocnice 121 1,20 118 119 1,20

Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou 1,10 1,10 1,10 1,11 1,11
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou 1,09 1,09 1,10 1,11 1,11
Spokojnost’ so starostlivostou sestier 1,08 1,08 1,09 1,10 1,10
Spokojnost’ s vystupovanim sestier 1,09 1,09 1,11 1,11 1,11

Spokojnost’ s informaciami od sestier o d’alSom postupe

pri domacej lictbe 1,11 1,10 1,11 1,13 1,13

Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami * 1,39 1,39 1,40 1,43 1,45
Spokojnost’ s prijmom na hospitalizaciu - - - - 1,19
Spokojnost’ s kvalitou ubytovania 1,47 1,46 1,45 1,50 1,50
Spokojnost’ s kvalitou stravy 1,79 1,80 1,83 1,89 1,87
Spokojnost’ s Cistotou na oddeleni/klinike 1,21 1,19 1,22 1,21 1,24
a . s Rok
Ambulantna zdravotna starostlivost 2019 2020 2021 2022 2023
Spokojnost’ so starostlivost’ou lekara * 1,35 1,16 1,20 1,36 1,53
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantného lekara - - - - 1,47
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantného lekara 1,35 1,13 1,19 1,33 1,62

Spokojnost’ s informaciami o vySetreniach a chorobe

pacienta zo strany oSetrujuceho lekara 1,35 119 121 8 I

Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou - - - - 1,53
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou 1,47 1,17 1,30 1,37 1,66
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry 1,43 1,16 1,26 1,27 1,70
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantnej sestry 1,51 1,17 1,34 1,47 1,62
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami * 1,61 1,27 1,32 1,50 1,58
Spokojnost’ s poskytnutymi informaciami v Infocentre 1,50 1,15 1,20 1,27 1,35
Spokojnost’ s vystupovanim zamestnanca v Infocentre 1,46 1,16 1,18 1,45 1,37
Spokojnost’ s orientaénym zna¢enim v poliklinike 2,00 1,70 1,57 1,48 2,01
. i . Rok
Oddelenia urgentného prijmu 2019 2020 2021 2022 2023
Spokojnost’ so starostlivostou lekara * 1,84 2,26 1,69 1,64 2,00
Spokojnost’ s odbornym pristupom lekara - - - - 2,00
Spokojnost’ s vystupovanim lekara 2,02 2,26 2,07 1,79 1,85

Spokojnost’ s informaciami o vySetreniach a chorobe

pacienta zo strany oSetrujiceho lekara 1,66 2,25 1,30 o5 L)

Spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou - - - - 2,15
Spokojnost’ s oSetrovatel’skou starostlivost’ou 1,80 1,84 2,07 1,31 1,80
Spokojnost’ s odbornym pristupom ambulantnej sestry 1,76 1,84 2,07 1,29 1,80
Spokojnost’ s vystupovanim ambulantnej sestry 1,83 1,84 2,07 1,33 1,80
Spokojnost’ s poskytovanymi sluzbami 1,60 1,70 1,58 1,53 2,00

Spokojnost’ s pristupom a vystupovanim zamestnancov

na recepcii 162 | 1,40 | 156 | 136 | 195
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Spol_(ojnost’ s informé}ciami 0(_1 zamestnancov recepq!e 1,58 201 1,60 171 2.05
0 priebehu zdravotnej starostlivosti na urgentnom prijme

¢ i s T1 TR Rok
Denny stacionar LUC 2019 | 2020 [ 2021 | 2022 | 2023
Spokojnost’ so starostlivost'ou lekara - - - - 1,46
Spokojnost’ s vystupovanim lekara - - - - 1,24
Spokojnost’ so starostlivostou lekara - - - - 1,31
Spokojnost’ s informéaciami o vySetreniach a chorobe i i i i
pacienta zo strany lekara 1,63
Spokojnost’ s informéaciami od oSetrujuceho lekara i i i i
0 d’alSom postupe pri doméacej liecbe 1,41
Spokojnost’ so zlepSenim zdravotného stavu pacienta i i i i
pri prepusteni zo stacionara 1,73
Spokojnost’ so starostlivost’ou psychoterapeuta - - - - 1,30
Spokojnost’ s vystupovanim psychoterapeuta - - - - 1,18
Spokojnost’ so starostlivost'ou psychoterapeuta - - - - 1,17
Spokojnost’ s informaciami od psychoterapeuta o d’alSom i i i i
postupe pri domacej liecbe 1,56
Spokojnost’ s o§etrovatel’skou starostlivost’ou - - - - 1,24
Spokojnost’ s vystupovanim sestier - - - - 1,10
Spokojnost’ so starostlivostou sestier - - - - 1,14
Spokojnost’ s informaciami od sestier o d’alSom postupe i i i i
pri domacej liecbe 1,49
Spokojnost’ s organizaciou dia a poskytovanymi i i ) ) 158
sluzbami '
Spokojnost’ s organizaciou dia v stacionari - - - - 1,51
Spokojnost’ s psychoterapeutickymi skupinami a aktivitami i i i i
v stacionari 1,38
Spokojnost’ s prostredim v stacionari - - - - 1,69
Spokojnost’ s kvalitou stravy v stacionari - - - - 2,01
Spokojnost’ s kvalitou upratovania v stacionari - - - - 1,31

* index spokojnosti vypocitany v pévodnej Strukture otazok platny v rokoch 2019 - 2022

Zdroj: vlastné spracovanie

Dotaznik spokojnosti pacienta s iistavnou zdravotnou starostlivost’ou v roku 2023 vyplnilo
aodovzdalo 9860 respondentov, ¢o predstavuje percentudlnu navratnost 37,42 %
z celkového poctu prepustenych pacientov 26 346. (V roku 2022 dotaznik vyplnilo 8 679
respondentov z celkového poctu 24 945 prepustenych pacientov, navratnost 34,79 %).
Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobia je zrejmé, ze spokojnost’ pacientov
so starostlivostou lekara mierne poklesla v porovnani srokom 2022 zhodnoty 1,14
nahodnotu 1,15 vroku 2023, index spokojnosti s poskytovanou oSetrovatel'skou
starostlivostou zostal nezmeneny aaj Vroku 2023 dosiahol priemerntt znamku 1,11.
Zaznamenali sme tieZ mierny pokles spokojnosti pacientov s poskytovanymi sluzbami, kde
hodnota indexu v roku 2023 je 1,45 v porovnani S rokom 2022 kedy sme dosiahli znamku
1,43.

Dotaznik spokojnosti S ambulantnou zdravotnou starostlivost'ou v roku 2023 vyplnilo
a odovzdalo 299 respondentov, ¢o predstavuje medziro¢ny narast oproti roku 2022 (102)
o viac ako 193 %. Dotaznik spokojnosti pacienta Oddelenia urgentného prijmu Vv roku
2023 vyplnilo aodovzdalo 67 respondentov, ¢o tiez predstavuje medzirony narast
v porovnani s rokom 2022 (12) 055 dotaznikov. Dotaznikového prieskumu v Dennom
stacionari LUC sa zt&astnilo 39 pacientov.
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Graf 1 Pocet respondentov v rokoch 2019 — 2023
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Zdroj: vlastné spracovanie

Dotazniky spokojnosti poskytuju pacientom priestor na slovny komentar. Pacienti, ktori
v roku 2023 hodnotili uistavnii zdravotnu starostlivost’ v anketovych listkoch zaznamenali
995 kladnych a 633 zapornych slovnych pripomienok. Najviac negativnych pripomienok
mali pacienti ku kvalite stravy (143), stavu a vybavenosti izieb (125), funkénosti klimy
a zlému technickému stavu okien (113), k poctu a slabej vybavenosti kipel'ni, zlému stavu
WC anedostatku teplej vody (96). Pacienti mali vyhrady k amortizovanému vybaveniu
aschatranym  priestorom nemocnice (30), kstavu posteli a 16zkovin (21),
Kk vybaveniu, sluzbam a cene nadsStandardnej izby (17), k poétu posteli/pacientov na jednej
izbe (6), k vykonu upratovania (24) a k vystupovaniu personalu (45). Celkovi nespokojnost’
s poskytnutou zdravotnou starostlivostou a sluzbami vyjadrilo osem pacientov, v troch
pripadoch sme zaznamenali vyhrady k chybajucim parkovacim miestam pre pacientov
a Vv dvoch pripadoch bol zaznamenany nedostato¢ny orientacny systém. Zaroven vSak mnohi
pacienti vyjadrili slova vd’a¢nosti za poskytnutu zdravotnu starostlivost’, empatiu a laskavy
pristup zdravotnickych pracovnikov (540), vyslovili pod’akovanie sestram (207), lekarom
(154), sanitarom, PPvZ (40), pozitivne hodnotili kvalitu stravy (22), upratovanie (22), nové
16Zka (9) a informacné letaky (1).

V dotaznikoch spokojnosti s ambulantnou zdravotnou starostlivostou pacienti
zaznamenali 58 negativnych slovnych pripomienok. 26 pacientov negativne hodnotilo dlhé
cakanie na vySetrenie a 9 pacientov vyjadrilo nespokojnost’ s vystupovanim zdravotnickych
pracovnikov. Niektori pacienti neboli spokojni s orientaénym znacenim Vv poliklinike (8),
s poskytnutou zdravotnou starostlivost'ou a sluzbami (5), s kvalitou upratovania (4), s po¢tom
a vybavenim toaliet (2). Zaroven bola zaznamenand nespokojnost’ so zlym technickym
stavom okien s obmedzenim priameho vetrania (1) a s amortizovanym vybavenim
a zastaranymi priestormi nemocnice (1). Jeden pacient poukazal na nedostatok parkovacich
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miest a v jednom pripade sme zaznamenali nespokojnost’ pacienta, ktory sa netispe$ne snazil
telefonicky spojit’ s ambulanciou pripadne infocentrum. Zaroven pacienti na anketovych
listkoch zaznamenali 102 kladnych hodnoteni. 51 pacientov pozitivne hodnotilo
profesionalny pristup zdravotnickych pracovnikov pri poskytnutej zdravotnej starostlivosti
a niektori vyjadrili pod’akovanie predovsetkym ambulantnym lekdrom (32) a sestrdm (18).
Jeden pacient vyjadril spokojnost’ s upratovanim.

Pacienti, ktori hodnotili zdravotnu starostlivost’ poskytnuti na Oddeleni urgentného prijmu
na anketovych listkoch zaznamenali spolu 10 negativnych slovnych pripomienok, z toho
5 k vystupovaniu personalu, 4 pripomienky k dlhému ¢akaniu na vySetrenie a jeden pacient
vyjadril nespokojnost’ so sedackami V ¢akarni pre pacientov. Zaroveni sme zaznamenali
5 pod’akovani za poskytnuti zdravotni starostlivost a empaticky pristup vsetkych
zamestnancov Oddelenia urgentného prijmu.

Styria pacienti Denného stacionara LUC vyjadrili podakovanie za poskytnut zdravotnu
starostlivost’ a empaticky pristup vSetkych zdravotnickych zamestnancov Il. Psychiatrickej
Kliniky SZU.

Celkom bolo v dotaznikoch spokojnosti zaznamenanych 701 negativnych slovnych
pripomienok a odporucani, ¢o predstavuje percentudlny podiel 6,83 % z celkového poctu
10 265 vyplnenych dotaznikov spokojnosti za rok 2023. V roku 2022 percentualny podiel
negativnych slovnych pripomienok dosiahol hodnotu 6,90 % z celkového poctu 8 793
odovzdanych anketovych listkov.

Graf 2 Vyvoj negativnych slovnych pripomienok k celkovému poctu vyplnenych dotaznikov
v rokoch 2019 — 2023
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Zdroj: vlastné spracovanie

Na zaklade pripomienok a odporacani pacientov bol proces zabezpecenia lieGebnej vyzivy
a stravovania v priebehu roka 2023 podrobeny kontrolnej ¢innosti nutricnych terapeutov.
Kontrola bola vykonavana pocas pripravy aexpedovania 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.
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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. Vyjadrenia pacientov a ich negativnu spéatnti vézbu k vystupovaniu
zdravotnickych  pracovnikov  vedici zamestnanci komunikovali s  podriadenymi
zamestnancami aprijali vhodné opatrenia na podporu komunikaénych zru¢nosti
zdravotnickych a nezdravotnickych zamestnancov. Na zéklade d’alSich odporacani pacientov
boli aktualizované medicinske a podporné procesy FNsP FDR BB.

Celkovo hodnotime proces sledovania spokojnosti pacienta vo FNsP FDR BB ako stabilny
avysoko efektivny s vysokou mierou vypovede, S moznostou porovnania trendov
v sledovanych oblastiach a s moznostou identifikovat' prilezitosti na zlepsovanie. Navrhy
a odporti¢ania pacientov, pozitivna ale aj negativna spitna vézba st pre vedenie nemocnice
velmi cennym impulzom a prispievaji k skvalithovaniu poskytovanej zdravotnej
starostlivosti a poskytovanych sluzieb.

V Banskej Bystrici diia 09.02.2024

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

Kontroloval a schvalil:
PhDr. Monika Trnovcova, ndmestnicka pre oSetrovatel'stvo
V. T.



