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Vézené kolegyné a kolegoveé,

predkladame Vam vysledek celostatniho méfeni spokojenosti a bezpecnosti hospitalizovanych
pacientd nemocnic v CR - ,NEMOCNICE CR 2014

Cilem tohoto projektu je pravidelné sestavovat Zebii¢ek nemocnic CR dle miry spokojenosti
jejich klientt (pacientl) s kvalitou poskytovanych sluzeb v ¢eskych nemocnicich. Do tohoto

projektu bylo zafazeno 156 &eskych nemocnic s UZIS kédy 101 a 102.

Forma hlasovéani byla nastavena formou elektronického dotazniku a tiSt€éné¢ho dotazniku
distribuovaného v nemocnicich CR.

Projektu predchéazela rozsahla kampan a medidlni komunikace prostfednictvim celostatnich
médii — celostatni TV, denni tisk, zpravodajské portaly a rozhlas. Kampan k projektu
probihala také piimo v ¢eskych nemocnicich prostiednictvim komunikacnich tiskovin za
podpory managementu ¢eskych nemocnic a jejich zaméstnanct.

Projekt byl realizovan v obdobi mezi 1. bireznem az 30. zafim 2014.
Celkovy pocet hospitalizovanych hlasujicich byl v roce 2014 téméi 56.000 obyvatel CR.
Na nasledujicich stranach naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.
Kdybyste potiebovali odpovédét na VaSe otazky ¢i poskytnout dopliujici komentate,

nevahejte nas kontaktovat.

S pfanim ptijemného dne Vas zdravi

Daniel Vaviina
feditel organizace
HealthCare Institute

V Ostravé dne 20. prosince 2014
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1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Data a vystupy z pouzitého dotazniku (a to jak v tisténé podobé, tak na internetu) jsou
subjektivnimi informacemi jednotlivych respondentii. Vzhledem k dostate¢né vysokému
poctu respondentu (v pripadé Fakultni nemocnice Hradec Kralové to bylo 643 Fadné
odpovidajicich respondenti) lze tato data prohlasit za reprezentativni vzorek pro
vyhodnoceni a ndslednou analyzu.

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsme nejprve vybrali otazky, podle kterych lze
nemocnice hodnotit a ndsledné sefadit do zebticku z pohledu pacientd.

Jednotlivé otazky nemaji dle kvalitativniho Setfeni stejnou dileZitost, proto bylo pro
vyhodnoceni potieba je sefadit podle dilezitosti. Zaroven jsme jednotlivym otazkdm ptifadili
vahy podle jejich diileZitosti. Hodnotici komise se shodla na nasledujicim uspotradani otazek a
jejich vah — viz nize.

Poslednim krokem pied vlastnimi vypocty bylo pfitazeni bodii jednotlivym odpoveédim.

Vahy otazek a bodové rozpéti odpovédi:

e Viaha20
3. Byl Vam srozumitelné vysvétlen navrzeny postup 1é€by?

o ano 1b
o he -1b

4. Byli jste srozumitelné seznameni s moznymi riziky ptipadného lékaiského zakroku?

o ano 1b
o ne -1b
o nepotieboval/a jsem zakrok 0b

6. Pokud jste pocitoval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu G¢inné a v¢as reagovano?

o ano 2b
o ne -2b
o nem¢l/a jsem bolest Ob

7. Ovétoval personal nemocnice Vase jméno pred podavanim 1€kt nebo zakrokem?
o ano 2b

o ne -2b

11. Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity a lidské dtstojnosti?

o ano 2b
o he -2b

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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12. Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moznych kradezi na Vasem oddéleni?

o1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o 5 -2b

16. Jak hodnotite kvalitu podavané stravy?

o 1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o 5 -2b

22. Kdyz jste potieboval/a pfivolat oSetiujici personal, byla jeho reakce vEasna?

o ano 2b
o he -2b
o nepotiecboval/a jsem 0b
e Viahal0
2. Sli jste do této nemocnice s divérou?
o frozhodn¢ ano 2b
o spise ano 1b
o spiSe ne -1b
o rozhodné ne -2b

5. Byl jste srozumitelné sezndmeni s tim, komu mohou byt poskytovany informace o
Vasem zdravotnim stavu?

o ano 1b
ne -1b

(@]

10. Jak hodnotite V4§ zdravotni stav pfi propousténi z nemocnice?

o vyborné 2b
o dobfe 1b
o dostatecné -1b
o nedostatecné -2b

13. Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou na oddéleni?

o 1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o 5 -2b

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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15. Pokud jste pocitoval/a potiebu si s nékym pohovotit, byla Vase potieba vyslySena?

o ano 1b
o ne -1b
o nepotiecboval/a jsem Ob

20. Jak hodnotite uroven komunikace s osetiujicimi lékari?

o1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o 5 -2b

21. Jak hodnotite uroven komunikace s oSetiujicimi sestrami?

o1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o b5 -2b

e Vihao
U otazek cislo 1, 8, 9, 14, 17, 18, 19 a 23 byla vaha 0. Tyto otazky nebyly bodové
vyhodnoceny a do vypoctu nebyly pouzity. Maji doplitujici informacni charakter z interniho
prostiedi a slouzi pro marketingové ucely nemocnice.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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2 SOUHRNNE INFORMACE

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingové kategorie dle dosazené uspéSnosti
bchem méfeni spokojenosti klientl nemocnic:

e od 80% vyse rating A
e 0d 60 do 79% rating B
e 0d 40 do 59% rating C
e 0d 20 do 39% rating D
e méné jak 19% rating E

V porovnani s ,,idedlni* nemocnici (,,idedlni* nemocnice ma 100%) byla dosaZena ispéSnost
90,6%0, z toho vyplyva rating A. Fakultni nemocnici Hradec Kralové Ize tedy hodnotit
jako velmi nadprimérnou.

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM I CELOSTATNIM PRUMEREM
USPESNOSTI

Fakultni nemocnice Hradec Kralové se s uspésnosti 90,6% celkové umistila mirné nad
krajskym a celorepublikovym primérem.
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2014 odpovédélo celkem 643 respondentt, z toho bylo 624 ks tisténou formou (tj.
97%) a 19 ks formou elektronického dotazniku (tj. 3%).

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam predkladame detailni zpravu zachycujici vysledky dalsi faze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICE CR 2014 - celostatniho priizkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2014 v nemocnicich s UZIS kody 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
méstské). Celkem bylo zapojeno do celostatniho prizkumu témet 100.000 respondentti ze 156
nemocnic a zdravotnickych zatizeni z CR - hodnoceny v zeb¥icku byly ty nemocnice, které
mély 100 a vice respondentt.

Priizkum spokojenosti pacientli nemocnic CR je origindlnim svého druhu a je soucésti
celostatniho projektu méfeni a porovnavani vykonnosti ¢eskych nemocnic — ma za cil
pomahat zvySovat kvalitu poskytované zdravotni péce o pacienty v nemocnicich v CR
ve smyslu ohleduplnosti a porozuméni zdravotnického personalu a dodrZovani kodexu
prav pacienti.

Povazujeme za vhodné pode€kovat vSem respondentiim, ktefi nam poskytovali potiebné
informace a vénovali tak efektivné svlij Cas pro budouci spokojengj$i pacienty. Sbér dat
probihal formou tisténého a elektronického dotazniku s komunikacni podporou majitelt
a vrcholovych manazeri nemocnic v CR.

Informace z dostupnych dat v dotazniku Ize shrnout do nasledujicich ¢tyi oblasti:

A) Rozhodovaci motivy a poZadavky pacientii pri volbé nemocnice:
Seznam otézek v této oblasti:
1. Na zéklad¢ ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocnici?
2. Sli jste do této nemocnice s davérou?

B) Kvalita zdravotni péce:
Seznam otazek v této oblasti:

3. Byl Vam srozumiteln¢ vysvétlen navrzeny postup 1é¢by?

4. Byli jste srozumitelné seznameni s moznymi riziky pfipadného lékatrského zakroku?

5. Byli jste srozumiteln€ sezndmeni s tim, komu mohou byt poskytovany informace o
Vasem zdravotnim stavu?
Pokud jste pocitoval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu G¢inng a v¢as reagovano?
Ovéfoval persondl nemocnice Vase jméno pred podavanim 1ékt nebo zakrokem?
Byl/a jste sezndmen/a s tim, jak o sebe mate peCovat po propusténi z nemocnice?
Ptivitali byste moznost podrobné individudlni konzultace s odbornikem (lékéarnikem)

rrrrrr

© o~

10. Jak hodnotite Vas zdravotni stav pfi propousténi z nemocnice?

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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C) Pobyt v nemocnici:
Seznam otézek v této oblasti:

11. Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity a lidské dastojnosti?

12. Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moznych kradezi na Vasem
oddéleni?

13. Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou na oddéleni?

14. V kolik jste byl/a buzen/a?

15. Pokud jste pocit'oval/a potiebu si s nékym pohovofit, byla Vase potieba vyslySena?

16. Jak hodnotite kvalitu podavané stravy?

17. Co navrhujete v této nemocnici zlepsit?

18. Bylo pro Vas orienta¢ni znaceni v nemocnici srozumitelné?

19. Domnivate se, ze by Vam elektricky polohovatelné lizko usnadnilo pobyt v
nemaocnici?

D) Pristup a komunikace personalu:
Seznam otézek v této oblasti:
20. Jak hodnotite iroven komunikace s oSetfujicimi lékaii?
21. Jak hodnotite iroven komunikace s oSetfujicimi sestrami?
22. Kdyz jste potteboval/a privolat osetfujici personal, byla jeho reakce v€asna?
23. Jak casto se personal nemocnice pti komunikaci s Vami usmiva?

E) Identifikace respondenti:
Seznam otézek v této oblasti:
- Pohlavi
- Vek
- Nejvyssi dosazené vzdélani
- U které zdravotni pojistovny jste v soucasné dob¢ pojistén/a?

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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Identifikace nejvvraznéjSich rozdili v dosazenvch vysledcich Fakultni nemocnice
Hradec Kralové v roce 2014 oproti vvsledkim v Kralovéhradeckém kraji popripadé
v Ceské republice:

- Otazka ¢. 1 Na zakladé ceho jste se rozhodli pro tuto nemocnici? U této otazky
zvolilo odpovéd ,,doporuceni lékaie 39,7% dotazovanych respondentl, tj. 5,6
procentnich bodd vice, nez je celorepublikovy pramér (34,1%). Odpoveéd’,,blizko
bydliste zvolilo 14,8% dotazovanych, tj. o 7,9 procentnich bodi mén¢, nez je krajsky
prumér (22,7%) a 0 8,3 procentnich bodi méné, nez je celorepublikovy primér
(23,1%). U faktoru ,,blizko bydlisté* jsme zaznamenali meziro¢ni pokles oproti roku
2013 0 9 procentnich bodu (tj. z 23,8% na 14,8%).

- Otazka ¢&. 2 Sli jste do této nemocnice s ditvérou? Odpovédi pacientdi vyznély pro
Fakultni nemocnici Hradec Kralové spiSe pozitivn€. Moznost ,,rozhodné ano* zvolilo
77,9% dotazovanych — tj. 0 12,5 procentnich bod, respektive 0 9,9 procentnich boda
nad pramérem kraje (65,4%) a CR (68%). ,,Spise ano“ oznacilo 17,4% dotazovanych
hospitalizovanych pacientli, tj. o 11,4 procentnich bodi pod krajskym primérem
(28,8%) a 0 9,9 procentnich bodi pod celorepublikovym primérem (27,3%).

- Otazka ¢ 4 Byli jste srozumitelné seznameni S moZnymi riziky pi¥ipadného
lékaiského zakroku? NejcCastéjsi odpoveédi byla varianta ,,ano* (78,9%), tj. o 7,1
procentnich bod nad krajskym primérem (71,8%). Zde byl zaznamenan meziro¢ni
pokles oproti roku 2013 o 9,4 procentnich bodi (tj. z88,3% na 78,9%).
»Nepotfeboval/a jsem zakrok® zvolilo 18,4% dotazovanych hospitalizovanych
pacientd, tj. o 6,2 procentnich bodi pod primérem kraje (24,6%). U této odpovédi byl
zaznamenan meziro¢ni ndrdst v porovnani s rokem 2013 o 10,5 procentnich bodt (tj.
z 7,9% na 18,4%).

- Otazka ¢. 6 Pokud jste pocit’oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu G¢inné
a vcéas reagovano? U této otdzky doslo k meziro€nim zméndm u vétSiny polozek. U
odpovédi ,,ano* (79,3%) o 5,1 procentnich bodi mén¢, nez v porovnani s rokem 2013
(84,4%).

- Otazka €. 7 Ovéroval personal nemocnice Vase jméno pred podavanim 1éki nebo

zakrokem? Byl zaznamenan meziro¢ni nartist u odpovédi ,,ano“ o 6,1 procentnich
bodu (tj. z 89,6% na 95,7%).

- Otazka ¢. 8 Byl/a jste seznamen/a s tim, jak o sebe mate pecovat po propusténi
z nemocnice? Nej¢astéjsi variantou byla moznost ,,ano*, kterou zvolilo 91,1%.

- Otazka ¢.9 Privitali byste moZnost podrobné individualni konzultace
s odbornikem (lékarnikem) po propusténi z nemocnice — spravné uzivani léki
a jejich nezadouci u¢inky? Odpoved’ ,,ano* uvedlo 56,5% dotazovanych respondenti
—1j. 0 7 procentnich bodu, resp. 0 6,8 procentnich bodu ¢asté&ji zvolena odpovéd’, nez
v praméru kraje (49,5%) a CR (49,7%). U této odpovédi doslo k meziroénimu naristu
Vv porovnani srokem 2013 o 12,1 procentnich bodd (tj. z44,4% na 56,5%).
U odpovédi ,,nepotieboval/a jsem Iéky* doSlo k meziro¢nimu poklesu oproti roku
2013 o 8,1 procentnich bodt (tj. z 32,2% na 24,1%).

- Otazka ¢. 10 Jak hodnotite Vas zdravotni stav pri propusténi z nemocnice? Na
tuto otazku uvedli respondenti nejcastéji odpoveéd ,,dobie” a to v 53,7% ptipadu, tj.
0 8 procentnich bodii nad primérem CR (45,7%). Moznost ,,vyborn&“ ozna¢ilo 34,8%,
tj. 0 9,4 procentnich bodl pod celorepublikovym prumérem (44,2%).
- Otazka ¢. 11 Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity a lidské
diistojnosti? Nejcastéjsi volbou byla moznost ,,ano* — 96,7%, tj. o 5,3 procentnich
bodu vice, nez v roce 2013 (91,4%).
HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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Otazka ¢. 12 Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moznych kradezi
na VaSem oddéleni? Nejcastéj$i volbou byla moznost ,,1 - vyborné*“ — 73,7%, tj.
o 19,7 procentnich bodl vice, nez v roce 2013 (54%). Variantu ,,2* zvolilo 17,9%
dotazovanych hospitalizovanych pacienti Fakultni nemocnice Hradec Krélové, tj.
0 19,4 procentnich bodi méné v porovnani s rokem 2013 (37,3%).

Otazka ¢.13 Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou na oddéleni? Tato oblast
hodnoceni vyzniva spise pozitivné. Variantu ,,1 — velmi spokojen/a“ zvolilo 89,1%
dotazovanych, tj. 0 5,6 procentnich bodi nad celorepublikovym primérem (83,5%). U
této moznosti doSlo k meziroénimu nardstu v porovnani srokem 2013 o 7,5
procentnich bodu (tj. z 81,6% na 89,1%).

Otazka ¢. 16 Jak hodnotite kvalitu podavané stravy? Odpovéd ,,1 — vyborné*
zvolilo 44,3% respondentti — tj. 0 3,7 procentnich bodd, resp. o 3,8 procentnich bodt
nad primérem kraje (40,6%) a primérem Ceské republiky (48,1%).

Otazka ¢. 20 Jak hodnotite Groven komunikace s oSetiujicimi 1ékari? U odpovédi
,»1 - vyborné* doslo k meziro¢nimu nartstu oproti roku 2013 o 10,3 procentnich bodl
(tj. 2 68,2% na 78,5%). U odpovédi ,,2“ doslo k meziro¢nimu poklesu oproti roku
2013 0 6,5 procentnich bod (tj. z 20,7% na 14,2%).

Otazka ¢. 21 Jak hodnotite drovenn komunikace s oSetfujicimi sestrami?
U odpovédi ,,1 - vyborné* doslo k meziro¢nimu nartstu oproti roku 2013 o 12,6
procentnich bodt (tj. z73,6% na 86,2%). U odpovédi ,,2° doSlo k meziro¢nimu
poklesu oproti roku 2013 o 8,1 procentnich bodu (tj. z 17,9% na 9,8%).

Otazka ¢. 22 KdyzZ jste potfeboval/a privolat oSetifujici personal, byla jeho reakce

véasna? U odpovédi ,,nepotieboval/a jsem™ doslo k mezirocnimu nartistu oproti roku
2013 0 6,3 procentnich bodu (tj. z 14,4% na 20,7%).

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvyvSovani spokojenosti pacientu):

77,9% dotazovanych hospitalizovanych pacient §lo do Fakultni nemocnice Hradec
Kralové s duvérou — tj. 0 12,5 procentnich bodi, respektive 0 9,9 procentnich bodu
nad primérem kraje (65,4%) a CR (68%)

byl zaznamenan narust spokojenosti hospitalizovanych pacientti v oblasti komunikace
s oSetfujicimi 1ékafi (oproti roku 2013 o 10,3 procentnich bodu - tj. z 68,2% na 78,5%)

k meziro¢nimu nardstu oproti roku 2013 doslo také u spokojenosti respondentt
v oblasti komunikace s oSetfujicimi sestrami — o 12,6 procentnich bodu (tj. z 73,6% na
86,2%)

zaznamenali jsme mirné negativni trend o 9,4 procentnich bodd (tj. z 88,3% na 78,9%)
V oblasti srozumitelnosti informaci pfedavanych hospitalizovanym pacientim pied
pfipadnym lékatskym zakrokem

byl zaznamenan také mirné¢ negativni trend v oblasti G¢inné a rychlé reakce na bolest
pacienta — doslo k meziro¢nimu poklesu o 5,1 procentnich bodi v porovnani s rokem
2013 (tj. z 84,4% na 79,3%)

meziro¢ni nartst spokojenosti respondentli o 6,1 procentnich bodi (tj. z 89,6% na
95,7%)byl zaznamenan v oblasti ovéfovani jména pred podadvanim 1€kt nebo
zakrokem

96,7% hospitalizovanych pacientli je spokojeno s respektovanim intimity a lidské
duastojnosti ve Fakultni nemocnici Hradec Kralové

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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- meziro¢né se zvysil pocet respondentil, kteii maji pocit bezpeci z hlediska moznych
kradezi na jednotlivych oddélenich - 73,7%, tj. o 19,7 procentnich bodl vice, nez
v roce 2013 (54%)

- 89,1% dotazovanych je spokojeno s ¢istotou na jednotlivych oddé¢lenich - tj. 0 5,6
procentnich bodtl nad celorepublikovym primérem (83,5%)

- zaznamenan negativni trend v oblasti zajmu pacientii o elektricky polohovatelné lizko
(meziro¢ni pokles o 54,9 procentnich bodu — tj. z 70,8% na 15,9%)

-V oblasti zlepSeni pacienti nejéastéji uvedli, Ze neni nutné nic zlepSovat (41,4%); dale
navrhuji zlepsit stravu (16,3%), internet (13,9%) a televizi (10,8%)

Navrhy a doporucdeni (zvyvSovani spokojenosti pacientu):

- doporucujeme zaméiit se na oblast komunikace s pacienty (srozumitelnost
podavanych informaci, ovéfovani jmen pacientl pied podavanim 1ékli nebo zakrokem,
ptivétivy piistup k pacienttim, apod.)

- navrhujeme zamyslet se nad reakcemi zdravotniho persondlu pfi pocit'ovani bolesti ze
strany pacientd a zvySenim pocitu intimity hospitalizovanych pacientt

- doporucujeme ovéfit, zda je strava vyhovujici pro pacienty a zaroven je také lépe
informovat o dulezitosti piedkladané stravy a mnozstvi z odborného hlediska

- navrhujeme zaméfit se na prodiskutovani konkrétnich ndvrhii ze strany zaméstnanct
za ucelem zvyseni spokojenosti pacientil a kvality poskytované péce a posoudit jejich
realizovatelnost

Na zakladé dostupnych a vyhodnocenych dat Vam navrhujeme také moZnost odbornych
konzultaci vedoucich k efektivhimu prosazeni napravnych opatieni a Fizeni zmén.

V pripadé zajmu Vam miiZeme zpracovat a dodat v MS EXCEL zdrojova data k Vasim
internim analyzam.

Doporucujeme nejdiive telefonické zpi‘esnéni zadani pripadné konzultace nebo souboru
a finan¢ni narocnosti navazujicich ¢innosti.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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VYHODNOCENI CELOSTATNIHO
MERENI SPOKOJENOSTI
A BEZPECNOSTI PACIENTU
CESKYCH NEMOCNIC 2014

DRUHA CAST - AMBULANTNI PACIENTI

FAKULTNI NEMOCNICE HRADEC KRALOVE

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
www.hc-institute.org 12



@00 HealthCare Institute

Vézené kolegyné a kolegové,

v nasledujici ¢asti naleznete vysledek celostditniho meéfeni spokojenosti a bezpecnosti
ambulantnich pacienti nemocnic v CR - ,NEMOCNICE CR 2014,

Projekt byl realizovan v obdobi mezi 1. bieznem az 30. zafim 2014,
Celkovy pocet ambulantnich hlasujicich byl v roce 2014 téméf 36.000 obyvatel CR.
Na nésledujicich stranach naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.

Kdybyste potiebovali odpovédét na VaSe otazky ¢i poskytnout dopliujici komentéte,
nevahejte nds kontaktovat.

S pfanim pfijemného dne Véas zdravi

Daniel Vaviina
feditel organizace
HealthCare Institute

V Ostravé dne 20. prosince 2014

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Data a vystupy z pouzitého dotazniku (a to jak v tiS§téné podobé, tak na internetu) jsou
subjektivnimi informacemi jednotlivych respondentti. Vzhledem k dostate¢né vysokému
poctu respondentii (v pripadé Fakultni nemocnice Hradec Kralové to bylo 243 iFadné
odpovidajicich respondentii) lze tato data prohlasit za reprezentativni vzorek pro
vyhodnoceni a naslednou analyzu.

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsme nejprve vybrali otazky, podle kterych Ize
nemocnice hodnotit a ndsledné sefadit do zebticku z pohledu pacientd.

Jednotlivé otazky nemaji dle kvalitativniho Setfeni stejnou dllezitost, proto bylo pro
vyhodnoceni potieba je sefadit podle dulezitosti. Zaroven jsme jednotlivym otazkam ptiradili
vahy podle jejich dulezitosti. Hodnotici komise se shodla na nasledujicim uspotadédni otazek a
jejich vah — viz nize.

Poslednim krokem pied vlastnimi vypocty bylo pfitazeni bodii jednotlivym odpoveédim.

Vahy otazek a bodové rozpéti odpoveédi:

e Vaha20
6. Informace pfedané 1ékafem byly:
o velmi dobfe srozumitelné 2b
o Caste¢né srozumitelné 1b
o nedostateé¢né srozumitelné -1b

8. Informace podané zdravotni sestrou byly?

o velmi dobie srozumitelné 2b
o Castetné srozumitelné 1b
o nedostateé¢né srozumitelné -1b

10. M¢V/a jste (béhem vysetteni ¢i predani informaci) pocit soukromi?

o ano 1b
o he -1b

11. Pokud jste pocitoval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu Gi¢inné a véas reagovano?

o ano 1b
o he -1b
o nem¢él/a jsem bolest Ob

12. Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou tirovni oSetfeni?

o velmi spokojen/a 2b
o s vyhradami spokojen/a 1b
o nebyl/a jsem spokojen/a -1b

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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e Vaha 10
5. Jak hodnotite pfistup lé¢kate k Vasi osobé?
o1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o 5 -2b

7. Jak hodnotite pfistup zdravotni sestry k Vasi osob¢?

o1 2b
o 2 1b
o 3 Ob
o 4 -1b
o b5 -2b

13. Jak na Vas pusobilo prostredi ¢ekarny (velikost ¢ekarny, vybaveni, istota)?

o Cisté, pfijemné 2b

o (isté, nepiijemné 1b

o necisté, nepiijemné -1b
e Vihao

U otazek ¢islo 1, 2, 3, 4, 9, 14 a 15 byla vaha 0. Tyto otazky nebyly bodové vyhodnoceny a
do vypoctu nebyly pouzity. Maji dopliujici informacni charakter z interniho prostiedi a slouzi
pro marketingové ticely nemocnice.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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2 SOUHRNNE INFORMACE

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingové kategorie dle dosazené uspésnosti
béhem méfeni spokojenosti klientii nemocnic:

e od 80% vyse rating A
e 0d 60 do 79% rating B
e 0d 40 do 59% rating C
e 0d 20 do 39% rating D
e méné jak 19% rating E

V porovnani s ,,idedlni* nemocnici (,,idedlni* nemocnice ma 100%) byla dosazena ispéSnost
90,6%0, z toho vyplyva rating A. Fakultni nemocnici Hradec Kralové Ize tedy hodnotit
jako velmi nadprimérnou.

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM I CELOSTATNIM PRUMEREM
USPESNOSTI

Fakultni nemocnice Hradec Kralové se s uspésnosti 90,6% celkové umistila mirné nad
krajskym a celorepublikovym primérem.

B Fakultni nemocnice Hradec Kralowé
B kralovéhradeckd kraj
O cr
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2014 odpovédélo celkem 243 respondentt, z toho bylo 221 ks tisténou formou (tj.
90,9%0) a elektronickou formou pak 22 ks (t].9,1%).

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam predkladdme detailni zpravu zachycujici vysledky dal$i fdze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICE CR 2014- celostatniho priizkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2014 v nemocnicich s UZIS kédy 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
meéstské). Celkem bylo zapojeno do celostatniho prizkumu téméf 100.000 respondentti ze 156
nemocnic a zdravotnickych zatizeni z CR - hodnoceny v Zebiicku byly ty nemocnice, které
mély 100 a vice respondentt.

Priizkum spokojenosti pacientli nemocnic CR je origindlnim svého druhu a je soucésti
celostatniho projektu méfeni a porovnavani vykonnosti ¢eskych nemocnic — ma za cil
pomahat zvySovat kvalitu poskytované zdravotni péée o pacienty v nemocnicich v CR ve
smyslu ohleduplnosti a porozuméni zdravotnického personilu a dodrZovani kodexu
prav pacient.

Povazujeme za vhodné pode€kovat vSem respondentiim, ktefi nam poskytovali potiebné
informace a vénovali tak efektivné sviij ¢as pro budouci spokojengjsi pacienty. Sbér dat
probihal formou tisténého a elektronického dotazniku s komunikaéni podporou majiteld a
vrcholovych manazert nemocnicich CR.

Informace z dostupnych dat v dotazniku:
Identifikace respondentii:
Seznam otézek v této oblasti:

— Pohlavi
— Rok narozeni
— Nejvyssi dosazené vzdélani

Vyhodnoceni dotaznikového Setreni:
Seznam otazek v této oblasti:

Na zéklad¢ ¢eho jste se rozhodli pro tuto ambulanci?
Byl/a jste pfedem objednan/a?

Jak dlouho jste cekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace?
Byl Vam vysvétlen diivod piipadného delSiho cekéani?
Jak hodnotite ptistup 1€katre k Vasi osob¢&?

Informace predané 1€kafem byly:

o gk wbhE
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7. Jak hodnotite pfistup zdravotni sestry K Vasi osob&?
8. Informace podané zdravotni sestrou byly:
9. Cesta k ordinaci byla zna¢ena

10. M¢l/a jste (beéhem vysetieni ¢i piedani informaci) pocit soukromi?

11. Pokud jste pocitoval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu u¢inn¢ a v¢as reagovano?
12. Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou tirovni oSetfeni?

13. Jak na Vs pusobilo prostiedi ¢ekarny (velikost cekarny, vybaveni, ¢istota)?

14. Co navrhujete na této ambulanci zlepsit?

15. Jaky dalsi podnét/navrh/ptipominku byste touto cestou rad/a sd¢lil/a?
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www.hc-institute.org 18


http://www.hc-institute.org/v2/12-vyhodnoceni/pacienti-ambulance.php#q7
http://www.hc-institute.org/v2/12-vyhodnoceni/pacienti-ambulance.php#q8
http://www.hc-institute.org/v2/12-vyhodnoceni/pacienti-ambulance.php#q9
http://www.hc-institute.org/v2/12-vyhodnoceni/pacienti-ambulance.php#q10
http://www.hc-institute.org/v2/12-vyhodnoceni/pacienti-ambulance.php#q11

@00 HealthCare Institute

Identifikace nejvvraznéjSich rozdili v dosazenvch vvysledcich Fakultni nemocnice
Hradec Kralové v roce 2014 oproti vysledkum v Kralovéhradeckém Kraji popripadé
Vv Ceské republice:

- Otazka ¢. 1 Na zakladé ¢eho jste se rozhodli pro tuto ambulanci? Na tuto otdzku
odpovédélo ,,doporuceni 1ékare” 40,7% dotazovanych — tj. 0 9,3 procentnich bodu
vice, nez je krajsky pramér (31,4%). ,,Blizko bydlisté* oznacilo 10,8% respondentd, tj.
0 6,1 procentnich bodii pod krajskym primérem (16,9%). ,,Doporuceni zndmych*
figurovalo u 11,9% dotazovanych ambulantnich pacientli Fakultni nemocnice Hradec
Kralové, tj. o 5,6 procentnich bodi pod primérem kraje (17,5%).

- Otazka ¢. 3 Jak dlouho jste ¢ekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace? Odpovéd ,,do
10 minut* uvedlo 39,5% respondentll — tj. o 13,5 procentnich bodli mén¢, nez je
pramér kraje (53%) a o 17,3 procentnich bodi méng, nez je pramér CR (56,8%). Byl
zaznamenan meziro¢ni pokles u této odpovédi o 7,3 procentnich bodu (tj. z 46,8% na
39,5%).

- Otazka ¢. 4 Byl Vam vysvétlen duvod pripadného delSiho ¢ekani? Respondenti
uvedli odpovéd’ ,,ne” v 20,6% piipadi — tj. 0 9,2 procentnich bodti nad primérem CR
(11,4%).

- Otazka ¢ 5 Jak hodnotite pristup lékare k Vasi osobé? Respondenti uvedli
nejcastéji odpoved’ ,,1 - vyborné*“ ato v 72,8% piipada — tj. 0 10,6 procentnich bodi
pod primérem CR (83,4%). Variantu ,,2* ozna¢ilo 18,5% dotazovanych ambulantnich
pacientt, tj. o 7,8 procentnich bodi nad celorepublikovym pramérem (10,7%).

- Otazka ¢ 9 Cesta kordinaci byla oznacena... Doslo k meziro¢nimu poklesu
Vv porovnani s rokem 2013 u odpovédi ,,1 - vyborné“ (o 13,7 procentnich boda — tj.
Z 65,6% na 51,9%) a,,2* (o 17 procentnich bodi — tj. z 28,9% na 11,9%).

- Otazka ¢. 10 Mél/a jste (béhem vySetieni ¢i predani informaci) pocit soukromi ?
Nejcastéjsi odpoveédi byla moznost ,,ano, kterou uvedlo 83,5% dotazovanych - tj. 0
11,1 procentnich bodi pod celorepublikovym pramérem (94,6%). Variantu ,.ne*
oznacilo 13,6% respondentl, tj. o 10,1 procentnich bodi nad celorepublikovym
primérem (3,5%). U této odpoveédi byl zaznamendn mezirocni nariist v porovnani
s rokem 2013 o 10,2 procentnich bodt (3,4%).

- Otazka ¢. 11 Pokud jste pocit'oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu Gcinné
a véas reagovano? Odpoveéd ,ano“ uvedlo 41,2% dotazovanych ambulantnich
pacientdl — tj. o 3,6 procentnich bodi méné, nez je pramér Kralovéhradeckého kraje
(44,8%).

- Otazka ¢&. 12 Jak jste byl/a spokojena s celkovou trovni oSeti‘eni? Respondenti
uvedli odpoved ,,velmi spokojen/a“ v 79,4% ptipada — tj. 0 9,3 procentnich bodd pod
primérem CR (88,7%). V meziroénim srovnani doglo k poklesu o 8,6 procentnich
bodi (tj. z 88% na 79,4%). ,,S vyhradami spokojen/a* oznacilo 13,2% dotazovanych,
tj. 0 5,4 procentnich bodl nad celorepublikovym primérem (7,8%). U této odpoveédi
doslo k meziro¢nimu nartstu oproti roku 2013 o 5,2 procentnich boda (tj. z 8% na
13,2%).

- Otazka ¢. 13 Jak na Vas pusobilo prostiredi ¢ekarny (velikost ¢ekarny, vybaveni,
Cistota)? Nejcastéji (v 75,3% piipadd) ambulantni pacienti odpovédéli ,,Cisté,
ptijemné* - tj. o 11,7 procentnich bodt pod celorepublikovym pramérem (87%). U
této odpovédi byl zaznamendn meziro¢ni pokles oproti roku 2013 o 10,3 procentnich
bodi (tj. z 85,6% na 75,3%). ,,Cisté, nepiijemn&* oznaéilo 19,3% respondentt, tj. o
9,1 procentnich bodli nad celorepublikovym primérem (10,2%). U této odpovédi

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
www.hc-institute.org 19



@00 HealthCare Institute

doslo k meziro¢nimu naristu v porovnani s rokem 2013 o 11 procentnich bodua (4.
z 8,3% na 19,3%).

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvvSovani spokojenosti pacientu):

- spatfujeme mirné negativni trend v oblasti vysvétleni piipadné delsi doby ¢ekani

- zaznamenali jsme také mirn¢ negativni trend v oblasti spokojenosti ambulantnich
pacientd S celkovou tGrovni oSetieni — spokojeno bylo 79,4% - tj. o 9,3 procentnich
bodl pod celorepublikovym primérem (88,7%) a o 8,6 procentnich bodli mén¢, nez
v roce 2013 (88%)

- spatfujeme naristajici negativni trend v oblasti vnimani prostfedi cekarny; cisté a
pfijemné cCekarna plsobi na 75,3% dotazovanych pacienti ambulanci Fakultni
nemocnice Hradec Kréalové - tj. o 11,7 procentnich bodi pod celorepublikovym
prumérem (87%) a o 10,3 procentnich bod mén¢, nez v roce 2013 (85,6%)

- vramci navrht zlepSeni ambulantni pacienti uvadéji, ze neni potieba nic zlepSovat
(40,8%); dale pak zmifiuji prostiedi cekarny (23%) a socialni zafizeni (16,4%)

- vramci dal$ich ndvrhl a pfipominek od ambulantnich pacientii se nejcastéji objevuje
zlepSeni prostiedi cekarny a ¢ekaci doby

Navrhyv a doporudeni (zvySovani spokojenosti pacienti):

- doporucujeme zaméfit se na oblast komunikace s pacienty (komunikace a piistup
lékatti a sester, srozumitelnost podavanych informaci, apod.)

- navrhujeme zamyslet se nad moznostmi zvySeni spokojenosti pacientii v oblasti
prostiedi ¢ekarny a orientaénim systémem v nemocnici (znaceni cest k ordinacim,
apod.)

- doporucujeme zamyslet se nad moznostmi zkraceni Cekaci doby ambulantnich
pacientii Vasi nemocnice

- navrhujeme zaméfit se na prodiskutovani konkrétnich navrhii ze strany zaméstnanct
za ucelem zvyseni spokojenosti pacientl a kvality poskytované péce

Na zikladé dostupnych a vyhodnocenych dat Vam navrhujeme také moznost odbornych
konzultaci vedoucich k efektivhimu prosazeni napravnych opati‘eni a Fizeni zmén.

V pripadé zajmu Vam miiZeme zpracovat a dodat v MS EXCEL zdrojova data k Vasim
internim analyzam.

Doporucujeme nejdrive telefonické zpiesnéni zadani pripadné konzultace nebo souboru
a finan¢ni narocnosti navazujicich ¢innosti.
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PROFIL HEALTHCARE INSTITUTE A PREDSTAVENI PROJEKTU

HealthCare Institute je neziskova organizace, ktera napomahd postupné zvySovat kvalitu
poskytované péce o pacienty v nemocnicich. Proto se snazime diskutovat s managementem a
zfizovateli nemocnic 0 nasazovani novych manazerskych ptistupti, obvyklych v zapadni EU a
USA.

I. CELOSTATNI POROVNAVANI NEMOCNIC PODLE ROZHODUJICICH
FAKTORU (BENCHMARKING)

NEJLEPSI NEMOCNICE g2

ZEBRICKY CESKYCH NEMOCNIC

Komplexni hodnotici projekt se sklada ze ¢tyr analytickych &asti (strategickych
perspektiv dlouhodobé tispéSnosti nemocnic CR):

1. Spokojenost pacientii nemocnic CR (v r. 2014 jiz 9. roénik)
2. Spokojenost zaméstnancii nemocnic CR (v r. 2014 jiz 7. ro¢nik)
3. Finanéni zdravi nemocnic CR (v r. 2014 jiz 7. ro¢nik)

4. Efektivita procest nemocnic (v€. informaci o vysledku 1é¢by, v piiprave)

Struktura komplexniho porovnavani ¢eskych nemocnic vychdzi z metodiky strategického
nastroje pro méteni vykonnosti organizaci — Balanced Scorecard (autofi: prof. Norton a prof.
Kaplan — Harvard University, USA).

Projekt ,,Nemocnice CR 2014 probéhl od 1. biezna do 30. za¥i 2014.
Projekt ,,Nemocnice CR 2015 bude pokracovat od 1. inora do 31. srpna 2015

V roce 2014 probéhl jiz 9. ro¢nik spokojenosti a bezpecnosti pacienti a 7. ro¢nik
spokojenosti a bezpefnosti zaméstnanci. V roce 2014 hlasovalo téméF 56 tisic
hospitalizovanych pacienti, 36 tisic ambulantnich pacientli a 8 tisic zaméstnancli nemocnic.
Od roku 2006, kdy neziskova organizace HealthCare Institute s timto rozvojovym projektem
zacala, se dobrovolné¢ zapojilo jiz pres 400 000 respondentii (pacientl a zaméstnanci

nemocnic).
V4
"ol | BAROMETR [
MR  CESKEHO ZDRAVOTNICTVI \ T

.BAROMETR MEZI REDITELI NEMOCNIC A ZDRAVOTNICH POJISTOVEN CR 2014
— unikatni prizkum mezi top managementem ve zdravotnictvi, viz vysledky z r. 2014:
http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr/barometr-ceskeho-zdravotnictvi-
2014.html
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II. PORADANI MEZINARODNICH ODBORNYCH KONFERENCI

1. Diskusni platforma pro ptedstavitele nemocnic, zdravotnich pojistoven, ministerstva a
pacientil

2. Prezentace "Best practices" feditelit nemocnic a odbornikli ve zdravotnictvi v oblasti
zvySovani efektivity a kvality poskytované péce

3. Zamg¢feni na zvySovani produktivity a vykonnosti nemocnic

Mezinarodni odborna konference ,,Efektivni nemocnice 2015% se bude konat 24. — 25.
listopadu v Clarion Congress Hotelu Prague — Vysocany.

KONTAKT:

Lenka Cernikova

projektova manazerka

tel+420 776 861 101

e-mail: |.cernikova@hc-institute.org

Daniel Vavfina

feditel

tel: +420 608 878 400
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