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Sprava o vyhodnoteni spokojnosti pacientov za rok 2021

V stilade so zabezpeCovanim vnutorného systému kvality FNsP FDR BB, Oddelenie kvality v mesa¢nych
intervaloch meria a vyhodnocuje mieru spokojnosti pacientov prostrednictvom anonymného dotaznikového
prieskumu. Sprava o vyhodnoteni spokojnosti pacientov porovnava hodnoty indexov za rok 2021
s predchadzajiicim rocnym vyhodnotenim za rok 2020.

Hodnotenie spokojnosti hospitalizovanvch pacientov

Dotazniky spokojnosti v roku 2021 vyplnilo a odovzdalo 7 109 hospitalizovanych pacientov (8 817 v roku
2020), ¢o predstavuje 32,55% navratnost’ K poc¢tu prepustenych pacientov (21 838).
Pacientom bolo pontiknutych 12 otdzok rozdelenych do 3 okruhov:

1. OsSetrovatel'ska starostlivost’

2. Lekarska starostlivost’

3. Poskytované sluzby
Pacienti odpovedali vyberom zo S$kaly 1 az 5, kde hodnota 1 vyjadruje spokojnost ahodnota 5
nespokojnost’. Anketové listky su koncipované tak, aby respondentom Vv zavere poskytli priestor na navrhy,
odportcania, pripadnu kritiku, pozitivne a negativne postrehy, ktoré su pre vedenie FNsP FDR BB vel'mi
cenné a prispievaju k skvalitiovaniu poskytovanej zdravotnej starostlivosti a poskytovanych sluzieb.

1. Osetrovatelska starostlivost

Hodnoty indexov ilustruje tabulka 1 agraf 1. Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie je
zrejmé, ze spokojnost’ pacientov S oSetrovatel'skou starostlivostou mierne poklesla pri vSetkych troch
sledovanych faktoroch.

Tabul’ka 1 Spokojnost’ pacientov s oSetrovatel'skou starostlivostou

Rok 2021 po mesiacoch
2021 | 2020
= S
OSetrovatelski 1 | 2 | 3| 4|5 |6 | 7|8 | 9 | 10| 11|12
starostlivost’
Spokojnost’ so spravanim
sestier 111 109| 113| 112 112 111| 1315| 107| 111 111 105| 117 111| 1,09
Spokojnost’ so
starostlivost'ou sestier 1,09 1,05 1,11 1,07 1,08 1,12 1,13 1,09 1,10 1,05 104 1,14 1,09 1,08
Spokojnost’ s informaciami
od sestier
o . 113| 106| 111| 111} 112 113| 118| 10| 111} 107| 1,07| 1,13 111 1,10
o d’alsom postupe pri dom.
liecbe

Graf 1 Osetrovatel'ska starostlivost’ 0 hospitalizovanych pacientov v rokoch 2020 - 2021

Osetrovatel'ska starostlivost o
hospitalizovanych pacientov v rokoch
2020-2021

1,12
1,11 1,11
1,11
11
1,1
1.09 1.09
1,09 M Rok 2020
1,08
1,08 | M Rok 2021
1,07 -
1,06 -
spravanie sestier starostlivost sestier informacie od sestier




2. Lekarska starostlivost

Hodnoty indexov ilustruje tabulka 2 agraf 2. Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie je
zrejmé, ze spokojnost’ pacientov so starostlivostou lekarov mierne vzrastla pri jednom sledovanom faktore,
mierne poklesla pri troch sledovanych faktoroch asinformaciami o vySetreniach a chorobe zo strany
osetrujuceho lekara zostala nezmenena.

Tabul’ka 2 Spokojnost’ pacientov s lekarskou starostlivostou

Rok 2021 po mesiacoch

2021 | 2020
Lekarska starostlivost’ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Spokojnost’ so spravanim
lekarov 1,08 1,03 1,09 1,07 1,09 1,11 1,13 1,06 1,10 1,05 105| 1,07 1,08 1,07
Spokojnost’ s informaciami o
vySetreniach 114| 107| 118| 113| 115| 1,17 120| 1,12 19| 1,00| 109| 117| 1,14| 114
a chorobe zo strany
oSetrujiiceho lekara
Spokojnost’ so 1,10 1,05 1,09 1,07 1,09 1,11 1,13 1,07 1,13 1,05 1,05| 1,12 1,09| 1,08

starostlivostou lekarov

Spokojnost’ s informaciami
od osetrujuceho lekara a
d’alsom postupe pri domace;j
liecbe

112} 107| 110( 111} 113} 112} 118| 111} 113| 106| 1,10| 1,15 1121 111

Spokojnost’ so zlepSenim
zdrav. stavu 115 115| 1,18 114| 120| 121| 121| 113 122| 125| 1,15| 119 1,18 | 1,20
pri prepusteni z nemocnice

Graf 2 Lekarska starostlivost’ o hospitalizovanych pacientov v rokoch 2020 — 2021
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3. Poskytované sluzby

Hodnoty indexov ilustruje tabulka 3 agraf 3. Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie je
zrejmé, ze spokojnost’ pacientov s poskytovanymi sluzbami mierne vzrastla pri jednom sledovanom faktore,
pri dvoch mierne poklesla a spokojnost’ s poskytnutou zdravotnou starostlivostou zostala nezmenena.

Tabul'ka 3 Spokojnost’ pacientov s poskytovanymi sluzbami

Rok 2021 po mesiacoch

2021 | 2020
Poskytované sluzby 1 2 8 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Spokojnost’ s poskytnutou

zdrav. starostlivost’ou 1,10 1,04 1,10 1,07 1,10 1,12 1,15 1,09 1,11 1,07 1,06 | 1,14 1,10 1,10
Spokojnost’ s kvalitou

ubytovania 149| 128 143 148| 140| 155| 151| 151| 148| 143 141| 1,46 145| 146
Spokojnost’ s kvalitou stravy 2,11 1,90 1,78 1,77 1,77 1,82 1,77 1,72 1,90 1,79 186 | 1,77 1,83 1,80
Spokojnost’ s kvalitou

upratovania 135| 126| 121 124| 124| 120| 123| 116| 125| 1,18 1,13 | 1,17 122 | 1,19




Graf 3 Sluzby poskytované hospitalizovanym pacientom v rokoch 2020 — 2021
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Slovné pripomienky hospitalizovanych pacientov:

Za rok 2021 bolo zaznamenanych 607 kladnych a 504 zapornych slovnych pripomienok.

Najviac pacienti kritizovali kvalitu stravy (126), stav a vybavenost’ izieb (109), funkénost’ klimy a zly
technicky stav okien (92), nedostatoény pocet a slabti vybavenost’ kiipel'ni, zly stav WC a nedostatok teplej
vody (75). Mali vyhrady K vystupovaniu personalu (66), kstavu posteli a 16zkovin (17), k vykonu
upratovania (12), chybajucim parkovacim miestam (3), k dlhému ¢akaniu na prepustaciu spravu (2),
nedostatocnému orienta¢nému systému (1) a k spravaniu spolupacientov (1).

Zaroven vSak mnohi pacienti vyjadrili vdaku za poskytnuti zdravotnu starostlivost, empatiu a laskavy
pristup zdravotnickeho personalu (388), vyslovili podakovanie sestram (149), lekarom (49), sanitarom
(5) spokojnost’ s novymi postel'ami (8) a niekol’ki pochvalili kvalitu stravy (8).

Hodnotenie spokojnosti ambulantnvch pacientov

Dotazniky spokojnosti v roku 2021 vyplnilo a odovzdalo 139 ambulantnych pacientov (83 v roku 2020).
Respondenti odpovedali na 8 otazok. Hodnoty indexov spokojnosti ambulantnych pacientov ilustruje
tabul’ka 4 a graf 4.

Z vystupu prieskumu spokojnosti za sledované obdobie je zrejmé, Ze v porovnani s predchadzajiicim
obdobim (rok 2020) sa zvysila spokojnost’ pacientov s orientaciou v priestoroch polikliniky a poklesla
spokojnost’ pacientov pri vSetkych d’alSich sledovanych faktoroch.

Tabul'ka 4 Spokojnost’ ambulantnych pacientov s poskytovanou starostlivost'ou a sluzbami

Rok 2021 po mesiacoch

Poskytovana starostlivost’ a 2021 | 2020

- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
sluzby

Osetrovatel'ska
starostlivost’

Ste spokojny s vystupovanim

ambulantnej sestry? - 2,33| 1,00]| 1,40 1,21 100 100| 150 121| 1,71| 1,00 - 134 117

Ste spokojny s odbornym
pristupom ambulantnej - 2,33 1,00| 1,20 1,14 1,07 1,00 1,20 1,16 1,54 1,00 - 1,26 1,16
sestry?

Lekarska starostlivost’

Ste spokOJr}y s Vystupovanim R 1,00 1,00| 1,80 1,00 1,07 1,00 1,44 1,31 1,31 1,00 - 1,19| 1,13
ambulantného lekdara?

Boli ste ambulantnym
lekarom dostatoéne
informovany o Vasom
ochoreni a o spdsobe lieCby?

- 1,00 1,00| 1,80 100 121 100| 150 115| 148| 1,00 - 121 119




Infocentrum

Ste spokojny s vystupovanim | 100 100| 100 | 100| 131| 112| 120| 157| 146| 117| - 118] 116
pracovnicok v Infocentre?

Dostali ste pozadovant

informéaciu v Infocentre? - 1,00| 1,00| 1,60 100 138| 118| 120| 122| 146| 1,00 - 120| 1,15

Viete sa orientovat’ v

poliklinike? - 167 2,00]| 1,00 1,751 120 167| 130 168| 1,78| 1,67 - 157| 1,70

Ste spokojny s tym, ako
rychlo Vas vybavili v

Infocentre, ked’ ste sa - 1,00 1,00| 2,25 1,00 133 133| 122 143| 165| 1,00 - 1,32| 1,06
nahlasovali na
hospitalizaciu?

Graf 4 Zdravotna starostlivost’ a sluzby poskytované ambulantnym pacientom v rokoch 2020 - 2021
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Slovné pripomienky ambulantnych pacientov:

V slovnych pripomienkach 29 nespokojnych pacientov sa kriticky vyjadrilo k dlhému ¢akaniu na vysetrenie
(13). Niektori pacienti neboli spokojni S vybavenostou ¢akarni (4), So spravanim zdravotnickeho personalu
(9), s nedostatkom parkovacich miest (2) a bola zaznamenana vyhrada k orientacnému systému (1).

Zaroven vsak 23 pacientov pozitivne hodnotilo poskytnutie zdravotnej starostlivosti a profesionalny pristup
zdravotnickeho personalu vo FNsP FDR BB (11) a niektori vyjadrili pod’akovanie predovsetkym
ambulantnym lekarom (8) a sestram (4).

Hodnotenie spokojnosti pacientov Oddelenia urgentného prijmu

Dotazniky spokojnosti v roku 2021 vyplnilo a odovzdalo 17 pacientov (32 v roku 2020). Respondenti
odpovedali na 6 otazok. Hodnoty indexov spokojnosti pacientov Oddelenia urgentného prijmu ilustruje
tabul'ka 5 a graf 5.

V porovnani s S predchadzajucim obdobim (rok 2020) vzrastla spokojnost’ pri troch sledovanych faktoroch
a pri troch doslo k poklesu spokojnosti pacientov.

Slovné pripomienky pacientov OUP:

Na anketovych listkoch bolo zaznamenanych 8 kritickych pripomienok k spravaniu personalu (4), k dlhému
Cakaniu na vysetrenie (3), K vybavenosti priestorov (1), ale aj 11 pod’akovani za poskytnuti zdravotnu
starostlivost’ a empaticky pristup vSetkych zdravotnickych zamestnancov (6), ale aj menovite lekarom (3)
a sestram (2).



Tabul’ka 5 Spokojnost’ pacientov Oddelenia urgentného prijmu

Rok 2021 po mesiacoch

Poskytovana starostlivost’ a
sluzby

4 5 6

7

8 9 10 11 12

2021

2020

Osetrovatel’ska
starostlivost’

Boli ste spokojny/a s
vystupovanim ambulantnej
sestry?

5,00

1,33| 1,00

2,00

1,00 -

2,07

1,84

Boli ste spokojny/a s
odbornym pristupom
ambulantnej sestry?

5,00

2,33 1,00

1,00

1,00 -

2,07

1,84

Lekarska starostlivost’

Boli ste spokojny/a s
vystupovanim lekara
urgentného prijmu?

3,00

2,33 1,00

1,00

3,00 -

2,07

2,26

Boli ste lekarom dostatocne
informovany/a o Vasom
ochoreni a o spdsobe liecby?

1,50

1,00| 1,00

1,00

2,00 -

1,30

2,25

Recepcia OUP

Boli ste spokojny/a
S pristupom a vystupovanim
sestry na recepcii?

1,00

1,00 3,00

1,80

1,00 -

1,56

1,40

Dostali ste dostatocné
informacie o Vasom d’alsom
pobyte na urgentnom
prijme?

1,00

1,00 3,00

2,00

1,00 -

1,60

2,01

Graf 5 Zdravotna starostlivost’ a sluzby poskytované pacientom OUP v rokoch 2020 — 2021
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Celkom bolo na anketovych listkoch zaznamenanych 504 kritickych slovnych pripomienok, ¢o predstavuje

7,09 % z celkového pocétu 7 109 odovzdanych anketovych listkov za rok 2021.

Prijaté opatrenia:

1. VsSetky poziadavky zabezpecenia
expedovanie...) boli pocas roku 2021 podrobené kontrolnej ¢innosti nutri¢nych terapeutov oddelenia
lieCebnej vyzivy (OLV) pocas rozvozu 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
¢innosti a opatrenia boli podchytené v samostatnej analyze vypracovanej vediacou nutri¢énou terapeutkou
OLV. Vysledkom kontrolnej ¢innosti bolo okamzité odstrdnenie nedostatkov a nastavenie uc¢innych

preventivnych opatreni.
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2. 'V ramci poziadaviek zabezpecenia bielizne FNSP FDR BB v priebehu roku 2021 nadobudlo:
- 1218 ks oblie¢ok na vankuse
- 1018 ks obliecok na paplony
- 1018 ks prestieradiel velkosti 150 x 265 cm
- 918 ks prestieradiel velkosti 150 x 180 cm

3. Pripomienky pacientov ako aj poziadavky zdravotnickych pracovisk na vykonéavanie technickych uprav
a vybavenosti oddeleni boli rieSené v priebehu roka v ramci aktualnych moznosti. Prvoradé vsak boli
poziadavky vyplyvajice z pandemickej situacie spdsobenej virusom Covid-19.

4. Na zéklade vyjadreni pacientov o nevhodnom konani a spravani zdravotnickeho personalu boli
priebezne vykonavané pohovory nadriadenych so zamestnancami.

Zaver

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

V Banskej Bystrici diia 04.02.2022

Vypracoval:
Renata Polakovicova v.r.
odborny referent oddelenia kvality

Schvalil:
Ing. Michaela Miillerova v.r.
veduca oddelenia kvality



