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Vézené kolegyné a kolegové,

piedkladdme Vam vysledek celostatniho mefeni bezpecnosti a spokojenosti hospitalizovanych
pacientt nemocnic v CR — ,NEMOCNICE CR 2016

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

projektu bylo zatazeno 155 &eskych nemocnic s UZIS kody 101 a 102.

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

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

Projekt byl realizovan v obdobi od 1. inora do 31. srpna 2016.
Celkovy poéet hospitalizovanych hlasujicich byl v roce 2016 téméf 76 tisic obyvatel CR.
Na nasledujicich stranach naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.
Kdybyste potifebovali odpovédét na VaSe otdzky ¢i poskytnout dopliujici komentare,

nevahejte nas kontaktovat.

S pfanim ptijemného dne Vas zdravi

Daniel Vaviina
zakladatel organizace
HealthCare Institute, 0.p.s.

V Ostravé dne 18. ledna 2017
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1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Data a vystupy z pouzitého dotazniku (a to jak v tiSt€né podob¢, tak na internetu) jsou
subjektivnimi informacemi jednotlivych respondenti. Vzhledem K dostatecné vysokému
poctu respondentt (v piipadé Fakultni nemocnice Hradec Kralové to bylo 1634 #adné
odpovidajicich respondenti, v roce 2015 hlasovalo 1362 hospitalizovanych pacienti) Ize
tato data prohlésit za reprezentativni vzorek pro vyhodnoceni a naslednou analyzu.

2 SOUHRNNE INFORMACE

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

e 0d 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 mén¢ jak 19 % rating E

V porovnani s ,,idedlni* nemocnici (,,idedlni* nemocnice ma 100%) byla dosaZena ispéSnost
91,6 %, z toho vyplyva rating A. Fakultni nemocnici Hradec Kralové Ize tedy hodnotit
jako velmi nadprimérnou.
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2.1 POROVNANI S KRAJSKYM I CELOSTATNIM PRUMEREM
USPESNOSTI

Fakultni nemocnice Hradec Kralové se s uspésnosti 91,6 % celkové umistila na 1. misté
v ramci Kralovéhradeckého kraje a na 29. misté v ramci celorepublikového zebticku.
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2016 odpovédélo celkem 1634 respondentt, z toho bylo 1606 ks tisténou formou
(tj. 98,3 %) a 28 ks formou elektronického dotazniku (tj. 1,7 %0).
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2.3 IDENTIFIKACE NEJVYRAZNEJSICH ROZDILU

Identifikace nejvyraznéjSich rozdili v dosaZenvch vvsledcich Fakultni nemocnice
Hradec Kralové v roce 2016 oproti vysledkum v kraji, popripadé v Ceské republice:

- Otazka ¢. 1 Na zakladé ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocnici? Na ,,doporuceni
1ékaie” dalo 40,2 % respondentd, tj. 0 5,9, respektive 6,2 procentnich bodi nad
primérem kraje (34,3 %) a CR (34 %). ,,Vlastni zkuSenosti“ se fidilo 20,8 %
dotazovanych. ,,Blizko bydlisté* nemocnici mélo 18,2 % hospitalizovanych pacienti,
tj. 0 7,6 procentnich bodt pod primérem kraje (25,8 %).

- Otazka & 2 Sel/Sla jste do této nemocnice s divérou? Odpovéd ,rozhodné ano
zvolilo 74,7 % dotazovanych, tj. o 7,1, respektive 0 7 procentnich bodt nad primérem
kraje (67,6 %) a CR (67,7 %). ,,SpiSe ano“ oznaéilo 21,7 % respondentt, tj. o 7.1
procentnich bodi pod primérem kraje a CR (oba 28,8%). 1,9 % dotazovanych uvedlo
variantu ,,spise ne*.

- Otazka ¢. 3 Byl Vam srozumitelné vysvétlen navrZeny postup 1écby? 96,4 %
dotazovanych hospitalizovanych pacienti u této otdzky potvrdilo srozumitelné
seznameni s navrzenym postupem 1écby a oznacilo odpovéd ,ano“. 1,1 %
respondentti uvedlo moznost ,,ne, tj. o 1,1 procentni bod pod primérem CR (2,2 %).

- Otazka ¢. 4 Byl/a jste srozumitelné seznidmen/a s moZnymi riziky pripadného
lékaiského zakroku? Odpovéd ,,ano“ byla u této otdzky zaznamenana v 81,3 %
ptipadt, tj. o 6,5, respektive 5,5 procentnich bodii nad primérem kraje (74,8 %) a CR
(75,8 %). ,Ne“ uvedlo 3,4 % respondentd. ,,Zakrok nepotiecbovalo®“ 15,3 %
dotazovanych, tj. o 6,3, respektive 6,1 procentnich bodli pod primérem kraje
(21,6 % )a CR (21,4 %).

- Otazka ¢. 5 Byl/a jste srozumitelné seznamen/a s tim, komu mohou byt
poskytovany informace o Vasem zdravotnim stavu? U této otazky respondenti
nejcastéji uvedli moznost ,,ano“ (98,3 %), tj. o 1,2 procentnich bodu vice, nez
Vv lofiském roce (97,1 %). 0,6 % dotazovanych oznacilo ,,ne“. Odpovéd’ nezvolilo
1,2 % respondenttl.

- Otazka ¢. 6 Pokud jste pocit’oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu Gcinné
a v€as reagovano? Odpovéd ,ano“ uvedlo 84,5 % dotazovanych, tj. o 2,7
procentnich bodi nad primérem CR (81,8 %) a o 3,2 procentnich bodi vice, nez
Vv lonském roce (81,3 %). 14,8 % hospitalizovanych pacientt ,,potfebu nepocitovalo®,
tj. 0 1,9 procentnich bodti pod primérem CR (16,7 %) a 0 2,6 procentnich bodi méng,
nez v lonském roce (17,4 %). 0,7 % respondentli oznacilo variantu ,,ne®.

- Otazka €. 7 Ovéroval personal nemocnice VaSe jméno pred podavanim 1éki nebo
zakrokem? Moznost ,,ano“ uvedlo 96,1 % respondentu, tj. o 1, respektive 1,2
procentnich bod nad primérem kraje (95,1 %) a CR (94,9 %). Meziro¢né u této
odpovédi zaznamenavame narast o 2,3 procentnich bodid (tj. z 93,8 % na 96,1 %).
1,4 % dotazovanych oznaéilo ,,ne”, tj. o 1,7 procentnich bodi pod primérem CR
(3,1 %). Odpoved nezvolilo 2,6 % respondent.

- Otazka ¢. 8 Byl/a jste seznamen/a s tim, jak o sebe mate peCovat po propusténi
z nemocnice? V ramci této otazky 92,6 % dotazovanych zvolilo odpovéd ,,ano®, tj.
0 4,3 procentnich bodi vice, nez v roce 2015 (88,3 %). ,Ne“ oznaéilo 2 %
respondenttl. 5,5 % respondenti svou odpovéd’ nezvolilo.
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Otazka ¢. 9 Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity a lidské
distojnosti? 96,1 % hospitalizovanych pacienti uvedlo odpoveéd ,,ano*. Moznost
,»he“uvedlo 2,3 % dotazovanych. Odpovéd’ neuvedlo 1,6 % respondenti.

Otazka €. 10 Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moZnych kradezi
na Vasem oddéleni? Nejcasteji zvolenou odpovédi byla varianta ,,1 — maximalné
spokojen/a“, kterou uvedlo 73,2 % respondentd, tj. o 2 procentni body nad primérem
kraje (71,2 %). Moznost ,,2 — spokojen/a* uvedlo 18,6 % dotazovanych, tj. 0 1,2
procentnich bodd pod primérem kraje (19,8 %) a o 1,1 procentnich bodu vice, nez
Vv lonském roce (17,5 %). ,,3 — spokojen/a s vyhradami* nasledné oznacilo 6,3 %
z celkového poctu respondentti, tj. o 2,1 procentnich bodlii méné v porovnani
s loniskym rokem (8,4 %).

Otazka ¢. 11 Jak jste byl/a spokojen/a s cistotou na oddéleni? Odpoveéd
,»1 — maximdlné spokojen/a““ uvedlo 85,7 % respondentd, tj. o 2,6 procentnich bodl
nad pramérem CR (83,1 %). 9,8 % dotazovanych zvolilo variantu ,,2 — spokojen/a*,
tj. 0 2,2 procentni body pod primérem CR (12 %) a o 2,4 procentnich bodt vice, nez
Vv lonském roce (7,4 %). ,,3 - spokojeno s vyhradami‘ bylo 3,2 % respondentu.

Otazka ¢. 12 Pokud jste pocitoval/a potiebu si s nékym pohovofrit, byla Vase
potieba vyslySena? Respondenti nejcastéji volili odpovéd ,,ano“ (72,7 %), tj. 0 4,9
procentnich bodi nad primérem CR (67,8 %) a o 8,8 procentnich bodd vice, neZ
v lonském roce (63,9 %). Potiebu pohovofit si ,nepocitovalo” 26,4 %
hospitalizovanych pacientd, tj. o 4,5 procentnich bodii pod praimérem CR (30,9 %)
a 0 8,3 procentnich bodi méné, nez v loiiském roce (34,7 %).

Otazka €. 13 Jak hodnotite kvalitu podavané stravy? Nejcastéji zvolenou odpovedi
byla ,,1 — maximalné spokojen/a“ (43,1 %), tj. o 6,1 procentnich bodl pod primérem
CR (49,2 %) a zaroveh o 5,4 procentnich bodii vice v porovnani s lofiskym rokem
(37,7 %). 31,9 % respondentii uvedlo moznost ,,2 — spokojen/a®, tj. o 1,9, respektive
2,7 procentnich bodii nad primérem kraje (30 %) a CR (29,2 %). ,,3 — spokojen/a
s vyhradami‘ oznacilo 17,8 % hospitalizovanych pacientii Fakultni nemocnice Hradec
Kralové, tj. o 2,4 procentnich bodt nad primérem CR (15,4 %) a o 5,6 procentnich
bodli méné, nez v lonském roce (23,4 %).

Otazka €. 15 Bylo pro Vas orienta¢ni znafeni v nemocnici srozumitelné? Na tuto
otazku 93,6 % respondentd uvedlo odpovéd ,ano“. 3 % dotazovanych oznacilo
moznost ,,ne* a 3,4 % hospitalizovanych pacientti odpovéd’ neuvedlo.

Otazka ¢. 16 Jak hodnotite trovein komunikace s oSetfujicimi 1ékari?
Respondenti nejcastéji  uvadeéli odpovéd ,1 — maximéalné spokojen/a®,
a to v77,5 % ptipadd. 16 % dotazovanych u této otazky zvolilo variantu
»2 — spokojen/a“. ,,;3 — spokojen/a s vyhradami“ uvedlo 5,3 % hospitalizovanych
pacienttl.

Otazka ¢. 17 Jak hodnotite urovein komunikace s oSetfujicimi sestrami?
Hospitalizovani pacienti nejcastéji uvedli na tuto otdzku odpoveéd ,,1 — maximalné
spokojen/a®“ (86,1 %). Moznost ,,2 — spokojen/a“ oznacilo 9,7 % respondentu.
,»3 — spokojeno s vyhradami® bylo 2,9 % hospitalizovanych pacienta.

Otazka ¢. 18 KdyzZ jste potieboval/a privolat oSetiujici personal, byla jeho reakce
véasna? Hospitalizovani pacienti hodnotili tuto oblast kladné. Nejcastéji zvolena
odpovéd’ ,,ano* se vyskytovala v 81,1 % piipadd, tj. o 2,6, respektive 2,9 procentnich
bodt nad primérem kraje (78,5 %) a CR (78,2 %). 18,2 % respondentii piivolat
oSettujici personal ,,nepotiebovalo®, tj. o 2,5, respektive 2,3 procentnich bodii pod
primérem kraje (20,7 %) a CR (20,5 %). ,,Ne“ uvedlo 0,7 % respondentt.
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- Otazka ¢. 19 Jak casto se personal nemocnice pii komunikaci s Vami usmiva?
»Velmi casto® zvolilo 53,4 % dotazovanych. ,,Casto se persondl usmivéa na 40,9 %
respondenttl. ,,Méné Casto* oznacilo 3,1 % hospitalizovanych pacienti.
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Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovani spokojenosti pacientii):

- do Fakultni nemocnice Hradec Kralové pfislo s davérou 74,7 % respondenti

- hospitalizovani kladn¢ hodnoti urovenn komunikace s oSetfujicimi Iékaii (maximalné
spokojeno je 77,5 % respondentl) a komunikaci se zdravotnimi sestrami (maximalné
spokojeno je 86,1 % respondentt)

- kladné je hospitalizovanymi pacienty hodnocena rovnéz specifickd komunikace se
zdravotnickym personalem, tj. vysvétleni navrzeného postupu 1écby (spokojeno
96,4 % dotazovanych); srozumitelné sezndmeni s moznymi riziky piipadného
1ékaiského zakroku (spokojeno 81,3 % dotazovanych, odpovéd’ ,,nepotieboval/a jsem
zakrok* uvedlo 15,3 % respondentil); srozumitelné seznameni s tim, komu mohou byt
poskytovany informace o zdravotnim stavu pacienta (spokojeno 98,3 %
dotazovanych); srozumitelné sezndmeni s tim, jak o sebe pecovat po propusténi
z nemocnice (spokojeno 92,6 % pacientil); vyslySeni potfeby pohovofit si (potieba
vyslySena u 72,7 % respondentli, potfebu nepocit'ovalo 26,4 % ptipadil)

- hospitalizovanymi pacienty je pozitivné¢ hodnocena taktéz oblast u¢inné a vcasné
reakce oSetfujiciho persondlu pii jejich bolestech — tuto oblast ohodnotilo kladné
84,5 % respondentii, 14,8 % respondentii bolest nepocitovalo

- vcasnost reakci personalu pii potiebach pacienta potvrdilo 81,1 % dotazovanych
hospitalizovanych pacientt, 18,2 % respondentl potiebu nepocitovalo

- spokojenost hospitalizovanych pacientii byla zaznamenana Vv oblasti ovéfovani jména
pacienta pfed podavanim 1éku ¢i zakrokem — své kladné hodnoceni uvedlo 96,1 %
respondentt

- spokojenost hospitalizovanych pacienti byla zaznamendna taktéz V roviné
respektovani jejich intimity a lidské distojnosti — Vv této oblasti vyjadiilo své kladné
hodnoceni 96,1 % dotazovanych

- hospitalizovani pacienti Fakultni nemocnice Hradec Kralové vnimaji pozitivné oblast
bezpecnosti z hlediska moznych kradezi na jednotlivych oddélenich — 73,2 %
dotazovanych bylo maximalné spokojeno

- kladné je hodnocena cistota na jednotlivych oddélenich - maximalné spokojeno je
85,7 % respondentti

- rovina spokojenosti s kvalitou podavané stravy — maximalné spokojeno bylo 43,1 %
dotazovanych, spokojeno s vyhradami bylo 17,8 % hospitalizovanych pacientt
Fakultni nemocnice Hradec Kralové

- zaznamenano relativné kladné hodnoceni Vv oblasti pozitivni komunikace (Usmév,
piivétivost) oSetfujiciho persondlu nemocnice s pacienty, nebot’ na otazku ,,Jak Casto
se personal nemocnice pifi komunikaci s Vami usmiva“ pacienti odpovédéli ,,velmi
Casto* v 53,4 % ptipadi a ,,casto” v 40,9 % piipada

- Vvoblasti zlepSeni dotazovani (mimo vyjadieni spokojenosti ve 29,1 %) nejcastéji
navrhuji zkvalitnéni podavané stravy (16,8 %), instalaci internetu (15,5 %), zavedeni
TV na pokojich (11,4 %) a rekonstrukci socialniho zatizeni (11,4 %); v ramci volnych
odpovédi prevazuji navrhy ohledné rekonstrukce (socialni zafizeni, pokoje, vybaveni
pokojit)

- spokojenost s orienta¢nim systémem v nemocnici vyjadtilo 93,6 % respondentt

HealthCare Institute — zvySovani bezpecnosti, kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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Navrhy a doporudeni (zvySovani spokojenosti pacienta):

- navrhujeme pfijmout opatfeni vedouci k dalSimu navySovani divéry ze strany
pacientii ve Fakultni nemocnici Hradec Kralové

- doporucujeme zaméfit se na oblast komunikace s pacienty

- navrhujeme zaméfit se na rovinu bezpe¢nosti jako celku — zvySeni pocitu bezpeci
pacientl

- doporucujeme ovéfit, zda je strava vyhovujici pro pacienty a zaroven je také 1épe
informovat o dtlezitosti a mnozstvi predkladané stravy a mnozstvi z odborného
hlediska

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

HealthCare Institute — zvySovani bezpecnosti, kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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3 PROFIL HEALTHCARE INSTITUTE

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

I. CELOSTATNI POROVNAVANI NEMOCNIC PODLE ROZHODUJICIiCH
FAKTORU (BENCHMARKING)

NEJLEPSI NEMOCNICE Q¥

ZEBRICKY CESKYCH NEMOCNIC

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

1. Bezpeénost a spokojenost pacientis nemocnic CR (v r. 2017 jiz 11. roénik)
2. Bezpeénost a spokojenost zaméstnancii nemocnic CR (v r. 2017 jiz 10. roénik)
3. Finanéni zdravi nemocnic CR (v r. 2017 jiz 10. ro¢nik)

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

Struktura komplexniho porovnavani ceskych nemocnic vychédzi z metodiky strategického
nastroje pro méfeni vykonnosti organizaci — Balanced Scorecard (autofi: prof. Norton a prof.
Kaplan — Harvard University, USA).

Projekt ,,Nemocnice CR 2017% probih4 od 1. inora do 31. srpna 2017.

Vroce 2016 probéhl jiz 11. ro¢nik spokojenosti pacienti a 9. ro¢nik spokojenosti
zaméstnancu. V roce 2016 hlasovalo téméf 76 tisic hospitalizovanych pacientli, 51 tisic
ambulantnich pacientd a 10 tisic zaméstnanci nemocnic. Od roku 2006, kdy neziskova
organizace HealthCare Institute s timto rozvojovym projektem zacala, se dobrovolné zapojilo
jiz ptes 750 000 respondentii (pacientd a zaméstnancli nemocnic).

BARONETR
e nItEmT CESKEHO ZDRAVOTNICTVI \ P d

-BAROMETR MEZI REDITELI NEMOCNIC CR 2016

— unikatni prizkum mezi top managementem ve zdravotnictvi, viz vysledky z r. 2016:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr/barometr-ceskeho-zdravotnictvi-
2016.html

HealthCare Institute — zvySovani bezpecnosti, kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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— unikatni vyzkum mezi studenty 4., 5. a 6. ro¢nika 9 1ékai'skych fakult v CR, viz.
vysledky z r. 2015:

BAROMETR MEZI MEDIKY*

http://www.hc-institute.org/cz/novinky/tiskova-zprava-kam-maji-studenti-namireno-po-
ukonceni-jejich-studia.html

'Ldrap
’D’O_\(’o

NEJLEPSI ZDRAVOTNI POJISTOVNA 6.

ZEBRICKY CESKYCH ZDRAVOTNICH POJISTOVEN

+ZDRAVOTNI POJISTOVNA ROKU*

Novy celostatni prizkum ,,Zdravotni pejiSt'ovna roku“ ma za cil pozitivni podporu rozvoje
sektoru zdravotniho pojistovnictvi.

Chceme podpofit komunikaci zdravotnich pojisStoven s pojiSténci a zdravotnickymi
zafizenimi a poskytnout vetejnosti uceleny obraz o zdravotnictvi, pomoci snadnéji
se zorientovat v produktech a sluzbach, které zdravotni pojistovny nabizeji a budou nabizet.

Celkové vysledky prizkumu ,,Zdravotni pojistovna roku 2016 naleznete na: http://www.hc-

institute.org/cz/projekty/zdravotni-pojistovna-roku/cgm-zdravotni-pojistovna-roku-2016.html

II. PORADANI MEZINARODNICH ODBORNYCH KONFERENCI]

1. Diskusni platforma pro predstavitele nemocnic, zdravotnich pojistoven, ministerstva
a pacientl

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

3. Zaméfeni na zvySovani produktivity a vykonnosti nemocnic

Mezinarodni odborna konference ,,Efektivni nemocnice 2017 se bude konat ve dnech
28. — 29. listopadu v Clarion Congress Hotel Prague — Vysocany.
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®ee HealthCare Institute

KONTAKT:

Daniel Vaviina Lenka Cernikova

zakladatel vykonna feditelka

tel: +420 608 878 400 tel: +420 776 861 101
d.vavrina@hc-institute.org l.cernikova@hc-institute.org

Sidlo spole¢nosti:

HealthCare Institute, 0.p.s.
Jizni 5

700 30 Ostrava

Czech Republic

HealthCare Institute Czech Republic 0.p.s. - zvySovani bezpeénosti, kvality a efektivity
ve zdravotnictvi, www.hc-institute.org
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