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Zakladni informace o dotazniku

Odkaz na dotaznik: https://docs.google.com/forms/d/1ynAOZ6u3B76Zu6fDT8PrABSGIi7iTJ0zhTTSynTytXW8/edit?usp=forms home&ouid=101967656511252495569

Sbér odpovédi: 26. 3. — 10. 4. 2026

Navratnost: 14 odpovédi

Cilem dotaznikového Setfeni bylo ziskat data o praxi poskytovatel(l zdravotnické zachranné sluzby v oblasti proaktivniho
shéru zpétné vazby od pacienti a vyfizovani stiznosti podle § 93 zakona ¢. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach.

Dotaznik obsahoval uzavrené, otevrené i polooteviené otazky. U vétSiny otazek méli respondenti moznost doplnit vlastni
odpovéd prostiednictvim volby ,Jiné“, coZ umoznilo zachytit SirSi spektrum zkusenosti a pristupl v praxi.

NiZe je uvedeno vyhodnoceni jednotlivych otazek. V pripadech, kde to bylo relevantni, jsou oteviené odpovédi citovany nebo
shrnuty po stylistické upravé, ktera nemeénila jejich vécny obsah.


https://docs.google.com/forms/d/1ynAOZ6u3B76Zu6fDT8PrABSGi7iTJ0zhTTSynTytXW8/edit?usp=forms_home&ouid=101967656511252495569
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Jak jsou vasi pacienti informovani, ze mohou podat stiznost?

Operator

Informacdni letak

Internetové
stranky

,Na oficidlnich strankdch organizace.”

,Elektronicky formuldr na strankach organizace, ktery slouzi pro poskytovani
zpétné vazby obecné.”



ur
YRS

Kdo ma ve vasem zarizeni na starosti prijimani a vyrizovani

stiznosti?

Vedeni (feditel, naméstek,

vedouci [ékar)

Management kvality

Administrativni oddéleni
(sekretaridt, recepce)

_‘ I
w

,Prijima sekretariat, fesi naméstek useku, kterého se to tyka."”

JLékarsky naméstek komunikuje navenek, potrebné podklady
pripravuje odbor kontroly a fizeni kvality nebo jinda povérena osoba
(napr. vedouci Iékar zdravotnického operacniho strediska) podle
povahy stiznosti.”
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Mate ve vasem zarizeni zpracovany postup, jak resit stiznosti
pacientu?

,Resime individudiné.”

,Resime pfipad od pfipadu, vysvétlujicim pohovorem pacienta s
lékarem.”

»Podle toho, jaka je stiznost pisemna ustni a pod.”

»Doposud jsme Zadnou stiznost neresili.”

Mame
neformalné
dohodnuty

postup, ale neni
pisemny "

Ano, mame
zpracovany
pisemny postup /
smérnici




Jaky je priblizny pocet stiznosti, které rocneé evidujete nebo resite?

250-400 pracovniku

401-600 pracovniku

nad 600 pracovniku

1 1-8 stiznosti rocné m9-25 stiznosti roéné Evice nez 26 stiznosti rocné
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Co je pro vas pri reSeni stiznosti pacientli nejnaro¢né;jsi?

»,Komunikace se stéZovatelem, pokud sam neni pacientem.”

Casova ndroénost feseni

10

Administrativni zatéz (evidence,
zapisy, odpovédi)

(o¢]

Posouzeni opravnénosti nebo
objektivity stiznosti

(e))

Nedostatek metodické podpory

w

Emocni narocnost nebo stres pfi
reseni konfliktu

Komunikace s pacientem, ktery
stiznost podal

N
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Co by vam pomohlo resit stiznosti pacientt efektivnéji nebo snaz?

Metodické doporuceni a jasny

postup

Nejcastéji se opakujicim
pozadavkem napri¢ odpovédmi je
potfeba metodického vedeni,
jasného a idealné jednotného
postupu pfi feseni stiznosti.

»Metodické doporuceni pro ZZS."

Sdileni zkusenosti

Silné se objevuje téma sdileni
zkusenosti mezi kolegy, at uz
formalné (workshopy, platformy),
nebo neformalné. Respondenti
ocenuji moznost konzultace a
srovnani pfistupu.

»,Metodické doporuceni a sdileni
zkusenosti.”

Nedostatek casu a kapacit
Opakované zazniva Casova zatéz a
fakt, ze reSeni stiznosti je vnimano

v v

bézném provozu nezbyva prostor.

,Casovd podpora.”

Vhodné nastroje a technicka
podpora

Respondenti zminuji potfebu
jednoduchych nastroju,
elektronickych formulard nebo
systému, které by proces reseni
stiznosti zjednodusily.

»,VYhodné administrativni nastroje.”
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Mate priklad dobré praxe, o ktery byste se chteli podelit?

»Rychla komunikace se stéZovatelem, dostatek ¢asu na jeho dotazy .”

JAktivni systém evidence a hlaseni incident( jako prevence vzniku stiznosti.”

,DuleZité je osobni jednani se zdravotnickymi pracovniky i stéZovateli.”

+Negativni zpétnd vazba je zpravidla vyjadrenim nefunkéni komunikace na misté udalosti.”

,Vyjadfovani se zaméstnanc( k dané stiZznosti a ndsledné rfeseni s pfislusSnym naméstkem ma mnohdy efekt snahy toto neopakovat. Ve vétsiné pripadud se jedna o
stiznosti na chovani.”

+Komise kvality, ktera zpétnou vazbu pravidelné systematicky zapracuje do vnitfnich systému + nastroj k objektivnimu Setreni.”

,Celkové mame cca 80 podnéti ze strany pacientu nebo pribuznych, v reZimu stiznosti (tzn. podle zakona, kdo si stéZovat muze) jsou to pak jednotky rocné. Nicméné
agenda s tim spojena je velmi zatézujici.”



Proaktivni sbér zpetne vazby



Sbirate aktivhé néjakym zpusobem zpétnou vazbu od svych pacientu?

Na zakladé zvolené odpoveédi byli respondenti smérovani na odpovidajici sadu navazujicich otazek.
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Respondenti, ktefi proaktivné sbiraji zpétnou vazbu %> V.

Jakym zpusobem obvykle ziskavate zpétnou vazbu od pacienti?

»Vzhledem k typu poskytovanych sluzeb ZZS je nasi zpétnou vazbou
hodnoceni na socialnich sitich a podani stiznosti ¢i podnétd, které
mame v radu nizsich jednotek.”

,JFormular na strankach.”

online dotaznik 5

webové recenze (Google, 1
znamylekar.cz apod.)
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V ¢éem konkrétné vam zpétna vazba od pacientli pomohla zlepSit
péci nebo chod pracoviste?

Podnitila rozvoj tymu / vzdélavani

personalu 4

Pomohla odhalit problémy, které bychom 4
jinak nezaznamenali

Zlepsila nasi komunikaci s pacienty 4

Pomohla upravit organizaci péce (napf.
objednavky, ¢ekaci doby)

Vedla ke zméndm v internich postupech
kvality



Kolik priblizné podnétu od pacientu
obdrzite rocne?

51-100 podnétli roéné 3

11-50 podnétd rocné 2

do 10 podnétd rocné 2
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Jak uzitecny je pro vas sbér
zpétné vazby od pacienti?

_—




S jakymi prekazkami se pri shéru zpetné vazby setkavate?

Pacienti davaji prevazné
negativni zpétnou vazbu -
demotivuje to

Chybi jednoduchy nastroj /
vhodny zplsob sbéru

Nedostatek personalu, ktery by
se tomu mohl vénovat

Nedostatek ¢asu na sbér nebo
vyhodnocovani zpétné vazby

Nizky zajem pacientl reagovat
nebo vyplhovat dotazniky

»Nerozumi ¢i neznaji organizaci a smysl ZZS."
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Co by vam pomohlo sbhirat a vyuzivat zpétnou vazbu od pacientli snaz a efektivnéji?

Casova a personalni
kapacita

,Casovd podpora.”
JPersondlni zajisténi.”

Poptavka po
jednoduchych,
funkénich nastrojich

yUniverzalni centralni a
jednotny nastroj.”

Metodicka podpora a
know-how

,Jasné definované
metodické doporuceni.”

Sdileni zkuSenosti a
pocit ,nebyt na to sam”

,Sdileni zkusenosti.”

Spokojenost se
stavajicim stavem

Cast respondent(l uvadi, ze
zadnou zménu nepotrebu;ji.

»1ak jak mame nastaveno,
plné vyhovuje.”



Respondenti, ktefi proaktivne zpétnou vazbu nesbiraji %> V.

Co vam nejvice brani ve sbéru zpétné vazby od pacientt?

»Pacienti chodi pravidelné az do konce IéCby a jejich spokojenost roky
po ukonceni IéCby je pro nds smérodatna. Pokud dovedou déti a dalsi
pribuzné kamarady, je to pro nds dostatecnou zpétnou vazbou. Neni
zapotrebi nic dalsiho.”

,Pristup mame natolik individualizovany, Ze nespokojenosti fesime
primo s konkrétnim pacientem.”

,V pripadé stiznosti toto resime individualné mezi konkrétnim
¢lovékem a zaméstnancem.”

,Vyslysim nazor, pokud mi jej nékdo rekne.”
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Chcete k tematu cokoli doplnit?

sPodstata ¢innosti ZZS - predani pacienta do CPALP (Centrum prijmu akutnich lGZkovych pacientd). Ndstroje by byly mozné pouze elektronické za predpokladu, Ze je ZZS pri
poskytovani PNP (Prednemocnicni neodkladnd péce) ziskd, coZ je v praxi nerealné a do jisté miry i neetické.”

»Pozitivni a negativni zpétnou vazbu dlouhodobé sbirame, ale nikoliv aktivné.”
»Vzhledem k stavu pacientd, ve kterém se v pribéhu nasi péce nachazeji, je to ve vétsiné pripadu neredlné.”

JAktivné zpétnou vazbu nevyZadujeme, ale ¢asto ji dostdvame z vlastni iniciativy pacient( (pochvaly prevazuji), castym zverejnovanim pochval a podékovani na socialnich sitich
tuto iniciativu nepfimo povzbuzujeme.”

»Je vyuZivan formular na webovych strankach ZZS pro zasilani zpétné vazby pacientd.”
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KLICOVA ZJISTENI
Vyfizovani stiznosti je ve zdravotnickych zachrannych sluzbach zpravidla soustfedéno na vedeni organizace nebo

utvary kvality, pricemz konkrétni nastaveni procesti se mezi poskytovateli lisi.

VétSina respondentl ma vytvofeny pisemny nebo alespon neformalné ustaleny postup pro reseni stiznosti,
souCasné vSak zazniva potfeba vétSi metodické podpory a sdileni dobré praxe.

Nejvetsi zatéz pfi feSeni stiznosti pfedstavuje ¢asova naro€nost, administrativni agenda a slozitost komunikace se
stézovateli.

Jako dulezity prvek kvalitniho FeSeni stiznosti je opakované zmifiovana rychla komunikace, osobni pristup a
vyuzivani podnétd pro prevenci a zlepSovani kvality péce.

v wviIv s

online formulara a webovych nastroju.

Zpétna vazba je vnimana jako uziteény nastroj pro zlepsovani komunikace, vzdélavani personalu i internich
procesu kvality.

NejcastéjSi bariéry predstavuji nedostatek ¢asu, personalnich kapacit a absence jednoduchych nastroju Ci
metodické podpory.

Respondenti zarovern opakované upozornuji, ze sbér zpétné vazby musi reflektovat specifika prednemocniéni
neodkladné péée a nesmi predstavovat neprimérenou administrativni zatéez.
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