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VYHODNOCENI CELOSTATNIHO MERENT
BEZPECNOSTI A SPOKOJENOSTI
AMBULANTNICH PACIENTU
CESKYCH NEMOCNIC 2017

FAKULTNI NEMOCNICE HRADEC KRALOVE



Vézené kolegyné a kolegové,

pfedkladdme Vam vysledek celostatniho méfeni bezpecnosti a spokojenosti ambulantnich
pacient nemocnic v CR — ,NEMOCNICE CR 2017

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 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 komunikacnich tiskovin za
podpory managementu ¢eskych nemocnic a jejich zaméstnanci.

Projekt byl realizovan v obdobi od 1. inora do 31. srpna 2017.
Celkovy pocet ambulantnich hlasujicich byl v roce 2017 téméf 33 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 2018
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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 respondentl. Vzhledem k dostate¢né vysokému
poctu respondenti (v pripadé Fakultni nemocnice Hradec Kralové to bylo 707 Fadné
odpovidajicich respondenti, v roce 2016 odpovidalo 907 respondenti) lze tato data
prohlasit 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 méné jak 19 % rating E

V porovnani s ,,idedlni* nemocnici (,,idealni* nemocnice ma 100 %) byla dosazena tispéSnost
86,2 %, 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

®e®e HealthCare Institute

Fakultni nemocnice Hradec Kralové se s uspésSnosti 86,2 % celkové umistila na 3. misté

v ramci Kralovéhradeckého kraje a na 47. misté v ramci celorepublikového zebticku.
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2017 odpovédélo celkem 707 respondentd, ztoho bylo 667 ks tisténou formou
(tj. 94 %) a 40 ks formou elektronického dotazniku (tj. 6 %0).
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2.3 IDENTIFIKACE NEJVYRAZNEJSICH ROZDILU

Identifikace nejvvraznéjSich rozdili v dosaZzenvch vysledcich Fakultni nemocnice
Hradec Kralové v roce 2017 oproti vysledkum v Kkraji, popripadé v Ceské republice:

- Otazka ¢. 1. Na zakladé ceho jste se rozhodl/a pro tuto ambulanci?

Na ,,doporuceni 1ékate” dalo 53,1 % respondentd, tj. 8, respektive 16,7 procentnich
bodti nad primérem kraje (45,1 %) a CR (36,4 %). ,Vlastni zkudenosti
se Vvtomto piipadé¢ fidilo 17 % dotazovanych, tj. 6,4 procentnich bodl
pod pramérem CR (23,4 %). Odpovéd ,doporuteni znamych® ozna¢ilo 11,1 %
dotazovanych, tj. 5,3 procentnich bodi pod primérem CR (16,4 %) a také o 4
procentni body méné nez v roce 2016 (15,1 %). ,,Blizko bydlisté* oznacilo 10,1 %
pacientl, tj. 8,6 procentnich boda pod primérem kraje (18,7 %).
- Otazka ¢. 2 Byl/a jste predem objednan/a?

Pfedem bylo do své ambulance objednano 71,6 % dotazovanych. Mezirocné byl u této
hodnoty zaznamenan pokles o 13,3 procentnich bodu (tj. z84,9 % na 71,6 %).
26,3 % ambulantnich pacienti se pfedem neobjedndvalo, tj. 5,6 procentnich boda
pod primérem kraje (31,9 %) a zaroven 0 12 procentnich bodl vice nez v roce 2016
(14,3 %). 2,1 % dotazovanych odpoveéd nezvolilo.

- Otazka ¢. 3 Jak dlouho jste ¢ekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace?

46,3 % dotazovanych ¢ekalo ,,do 10 minut®, tj. 6,4, respektive 10,8 procentnich bodu
pod praimérem kraje (52,7 %) a CR (57,1 %). ,,Do 30 minut* &ekalo na vstup
do ordinace 32,8 % respondentii. ,,Do 60 minut“ ¢ekalo 10,3 % ambulantnich pacientt
Fakultni nemocnice Hradec Kralové.

- Otazka ¢. 4 Byl Vam vysvétlen divod pripadného delSiho ¢ekani?
Odpoved’ ,,ano* byla u této otazky zaznamenana v 36,9 % ptipadu, tj. 5,8 procentnich
bodti pod pramérem CR (42,7 %) a zaroveii o 8,2 procentnich bodii méné nez v roce
2016 (45,1 %). Divod piipadného delsiho ¢ekani nebyl vysvétlen 14,4 % respondenti.
Odpoved ,,necekal/a jsem* uvedlo 48,7 % dotazovanych, tj. 0 8,3 procentnich bodu
vice ve srovnani s rokem 2016 (40,4 %).

- Otazka ¢. 5 Jak hodnotite pristup lékare k Vasi osobé?
Maximalni spokojenost S pfistupem Iékate vyjadiilo 78,1 % dotazovanych, tj. 5,5,
respektive 6,4 procentni body pod primérem kraje (83,6 %) a CR (84,5 %). MoZnost
,»2 — spokojen/a® oznacilo 11,8 % respondentd. 5,7 % ambulantnich pacientli zvolilo
variantu ,,3 — spokojen/a s vyhradami®.

- Otazka ¢. 6 Informace predané lékaiem byly:

,»Velmi dobrou srozumitelnost informaci podavanymi lékafem potvrdilo 84,6 %
dotazovanych, tj. 3,7, respektive 6,3 procentnich bodt pod primérem kraje (88,3 %)
a CR (90,9 %). ,,Casteén& srozumitelné* byly informace pro 7,1 % respondentd, tj. 1,6
procentnich bodii nad pramérem CR (5,5 %). Meziroéné byl u této varianty
zaznamenan pokles o 3,4 procentnich bodd (tj. z10,5 % na 7,1 %). 6,4 %
dotazovanych odpovéd nezvolilo, tj. 2,4, respektive 3,6 procentnich bodu
nad praimérem kraje (4 %) a CR (2,8 %) a zaroveii o 3,2 procentni body vice
nez v roce 2016 (3,2 %). ,,Nedostatecné srozumitelné“ byly informace pro 2 %
dotazovanych, tj. 1,3 procentni body nad primérem CR (0,7 %).
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S pfistupem zdravotni sestry bylo maximdlné¢ spokojeno 85,8 % dotazovanych,
tj. 3,9 procentnich bodi pod praimérem CR (89,7 %). Meziroéné byl u této hodnoty
zaznamenan pokles o 3,1 procentnich bodu (tj. 88,9 % na 85,8 %). Moznost
,»2 — spokojen/a‘“ oznacilo 7,5 % respondentt. 3,3 % ambulantnich pacienti uvedlo
variantu ,,3 — spokojen/a s vyhradami*.

Otazka ¢. 8 Informace piredané zdravotni sestrou byly:

»Velmi dobfe srozumitelné” byly tyto informace pro 90,8 % dotazovanych,
tj. 2, respektive 3,5 procentnich bodt pod pramérem kraje (92,8 %) a CR (94,3 %)
a zaroveti o 2,1 procentnich bod&i méné ve srovnani s rokem 2016 (92,9 %). ,,Casteéné
srozumitelné* byly informace piedané zdravotni sestrou pro 5,2 % respondentd, tj. 1,6
procentnich bodii nad pramérem CR (3,6 %). Meziroéné byl u této hodnoty
zaznamenan narust o 2,1 procentnich bodi (tj. z 3,1 % na 5,2 %). Odpovéd’ nebyla
zvolena v 2,8 % piipadu.

Otazka ¢. 9 Mél/a jste (béhem vySetieni ¢i predani informaci) pocit soukromi?

Otazka €. 7 Jak hodnotite pristup zdravotni sestry k Vasi osobé?

91,8 % respondentli mélo béhem vySetfeni ¢i predavani informaci pocit soukromi,
tj. 0 2,8, respektive 3,6 procentnich bodti méné nez pramér kraje (94,6 %) a CR
(95,4 %). Soukromi nepocitovalo 5 % dotazovanych, tj. 1,6, respektive 2,1
procentnich bodi nad primérem kraje (3,4 %) a CR (2,9 %). Odpovéd’ nebyla zvolena
u 3,3 % respondentt.

Otazka ¢. 10 Pokud jste pocit’oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu ucinné
a v€as reagovano?

Odpoved’ ,,ano* uvedlo 34,4 % respondentd, tj. 0 5,8, respektive 4,5 procentnich bodu
pod primérem kraje (40,2 %) a CR (38,9 %) a zaroved o 1,3 procentnich bodii méng
nez vroce 2016 (35,7 %). Odpovéd ,ne“ uvedlo 2,8 % respondentd, tj. 0 1,1
procentnich bodt vice nez je praimér CR (1,7 %). 62,8 % dotazovanych bolest
nepocitovalo, tj. 5,3, respektive 3,4 procentni body nad primérem kraje (57,5 %)
a CR (59,4 %).

Otazka ¢. 11 Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou urovni oSetieni?

»Velmi spokojeno bylo 83,6 % ambulantnich pacienti, tj. 0 4,3, respektive 4,6
procentnich bodéi méné v porovnani s primérem kraje (87,9 %) a CR (88,2 %).
Meziro¢né byl u této hodnoty zaznamenan pokles o 4,5 procentnich bodu (tj. z 88,1 %
na 83,6 %). 10 % respondentt bylo ,,spokojeno s vyhradami®, tj. 2,3, respektive 1,6
procentnich bodi nad primérem kraje (7,7 %) a CR (8,4 %). Vroce 2017
u této varianty doSlo k nartstu o 1,8 procentnich bodt v porovnani s rokem 2016
(8,2 %). 3,7 % ambulantnich pacientii odpoveéd’ nezvolilo.

Otazka ¢. 12 Jak na Vas pusobilo prostredi ¢ekarny (Cistota, vybaveni, velikost
¢ekarny)?

85,9 % ambulantnich pacientll uvedlo, ze na né prosttedi ¢ekarny pisobilo ,,Cisté,
pfijemné®, tj. 2,7 procentnich bodi pod primérem kraje (88,6 %). Pro 11 %
dotazovanych bylo prostiedi ¢ekarny ,.Cisté, nepiijemné”. Odpovéd nebyla zvolena
Vv 2,4 % ptipadi.
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- scelkovou trovni o$etfeni bylo spokojeno 83,6 % pacientu, tj. 0 4,3, respektive 4,6
procentnich bodéi méné Vv porovnani s primérem kraje (87,9 %) a CR (88,2 %)
a zaroven o 4,5 procentnich bodt méné nez v roce 2016 (88,1 %)

- maximalné spokojeno S pfistupem sester je 85,8 % respondentt (tj. 3,9 procentnich
bodt pod primérem CR - 89,7 % a o 3,1 procentnich bodti méné neZ v roce 2016 -
88,9 %); s piistupem Ilékaiského personalu je maximalné spokojeno 78,1 %
dotazovanych (tj. 5,5 respektive 6,4 procentnich bodt pod primérem kraje - 83,6 %
a CR - 84,5 %)

- velmi dobrou srozumitelnost informaci podavanymi lékafem potvrdilo 84,6 %
dotazovanych, tj. 3,7, respektive 6,3 procentnich bodt pod primérem kraje (88,3 %)
a CR (90,9 %); se srozumitelnosti informaci poskytnutych zdravotni sestrou bylo
spokojeno 90,8 % dotazovanych, tj. 2, respektive 3,5 procentnich bodi pod primérem
kraje (92,8 %) a CR (94,3 %) a zaroven o 2,1 procentnich bodli méné ve srovnani
s rokem 2016 (92,9 %)

- specifickda komunikace se zdravotnickym personalem: vysvétleni diivodu ptipadného
delsiho ¢ekani potvrdilo 36,9 % respondentt, tj. 5,8 procentnich bodli pod primérem
CR (42,7 %) a zaroveir o 8,2 procentnich bodd méné neZ v roce 2016 (45,1 %);
necekalo 48,7 % dotazovanych ambulantnich pacientd

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovani spokojenosti pacientii):

- doba ¢ekani pted vstupem do ordinace: ,,do 10 minut“ ¢ekalo 46,3 % respondentd, tj.
6,4, respektive 10,8 procentnich bodu pod pramérem kraje (52,7 %) a CR (57,1 %);
32,8 % respondentt ¢ekalo ,,do 30 minut*

- oblast uc¢inné a vcasné reakce oSetiujiciho persondlu pii bolestech ambulantnich
pacientl: tuto oblast ohodnotilo kladn¢ 34,4 % regpondentﬁ, tj. 0 5,8, respektive 4,5
procentnich bodl pod primérem kraje (40,2 %) a CR (38,9 %); 62,8 % dotazovanych
bolest nepocit'ovalo

- v oblasti respektovani soukromi vyjadfilo kladné hodnoceni 91,8 % dotazovanych
ambulantnich pacientu, tj. 0 2,8, respektive 3,6 procentnich bodi pod pramérem kraje
(94,6 %) a CR (95,4 %)

- prostiedi cekarny ptsobi Cisté a zaroven piijemné na 85,9 % ambulantnich pacientt
Fakultni nemocnice Hradec Kralové, tj. 2,7 procentnich bodi pod primérem kraje
(88,6 %)

- Vvoblasti zlepSeni dotazovani (mimo vyjadieni spokojenosti v 58,5 %) nejcastéji
navrhuji prostfedi ¢ekarny (16,4 %), dostupnost WC (6,5 %) a prostiedi ambulance
(5,4 %)
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Navrhy a doporudeni (zvySovani spokojenosti pacienta):

- doporucujeme zaméfit se na oblast pristupu zdravotnického personalu k pacientim
a komunikaci s pacienty (komunikace jako celek)

- navrhujeme zaméfit se na oblast spokojenosti pacientd v ramci sniZzeni ¢ekaci doby
ptred vstupem do ambulance a také zptijemnéni prostiedi ¢ekarny a ambulance

- navrhujeme zaméfit se na prodiskutovani konkrétnich navrhii ze strany zaméstnanct
za ucelem zvySeni spokojenosti pacientl 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 zvySovat kvalitu
poskytované péce o pacienty v nemocnicich. Proto se snazime diskutovat s managementem

a zfizovateli nemocnic o nasazovani novych manazerskych ptistupt, obvyklych v zdpadni EU
a USA.

I. CELOSTATNI POROVNAVANI NEMOCNIC PODLE ROZHODUJICICH
FAKTORU (BENCHMARKING)

NEJLEPSI NEMOCNICE 24

ZEBRICKY CESKYCH NEMOCNIC

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

1. Bezpeénost a spokojenost pacientii nemocnic CR (v r. 2017 jiz 12. roénik)

2. Bezpe&nost a spokojenost zaméstnancii nemocnic CR (v r. 2017 jiz 10. roénik)

3. Finanéni zdravi nemocnic CR (v r. 2017 jiz 10. roénik)

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

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

Projekt Nemocnice CR 2017 probihal od 1. éinora do 31. srpna 2017.

Projekt Nemocnice CR 2018 bude probihat od 1. inora do 31. srpna 2018.

ZDRAVOTNI POJISTOVNA ROKU g
ZEBRICKY COESKYCH Zgg\/SOTgi\C]Il—SPOJISgIV(E[i “

+ZDRAVOTNI POJISTOVNA ROKU 2017%

3. ro¢nik celostatniho priazkumu ,,Zdravotni pojiStovna roku 2017 ma za cil pozitivni
podporu rozvoje sektoru zdravotniho pojistovnictvi.

Chceme podpofit komunikaci zdravotnich pojistoven s pojisténci a zdravotnickymi
zafizenimi a poskytnout vefejnosti uceleny obraz o zdravotnictvi, pomoci snadnéji se
zorientovat v produktech a sluzbéch, které zdravotni pojistovny nabizeji a budou nabizet.
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http://www.hc-institute.org/cz/projekty/zdravotni-pojistovna-roku/cgm-zdravotni-pojistovna-
roku-2016.html

Vysledky ,,CGM Zdravotni pojistovna roku 2016* naleznete zde:

BAROMETR

CESKEHO ZDRAVOTNICTVI

»BAROMETR MEZI REDITELI NEMOCNIC 2017% — unikétni prazkum mezi top
managementem ve zdravotnictvi, viz. vysledky z roku 2017:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr/barometr-ceskeho-zdravotnictvi-2017.html

»BAROMETR MEZI MEDIKY 2017% — celostatni priizkum mezi studenty 4., 5. a 6.
ro¢nikii 9 1ékaiskych fakult v Ceské republice, viz. vysledky z predchozich let:

http://hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-mediky.html

,BAROMETR MEZI STUDENTY ZDRAVOTNICKYCH SKOL 2017% — celostatni
prizkum mezi studenty stfednich, vyssich odbornych a vysokych zdravotnickych skol
v Ceské republice, viz. vysledky z pfedchozich let:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-sestrami.html

II. PORADANI MEZINARODNICH ODBORNYCH KONFERENCI

Odbornd konference ,Efektivni nemocnice 2017 — Strategie zdravotnich pojistoven
a nemocnic* je:

1. diskusni platformou pro piedstavitele nemocnic, zdravotnich pojistoven,
ministerstva, ambulantnich 1€kait a pacientt,

2. prostorem pro prezentaci "Best practices" feditelli nemocnic a odbornikd ve
zdravotnictvi v oblasti zvySovani efektivity a kvality poskytované péce,

3. zaméfena na zvySovani produktivity, kvality a vykonnosti nemocnic.

Mezinarodni odborna konference ,,Efektivni nemocnice 2017 se konala kratce pied
vano¢nimi svatky od 28.11.2017 do 29.11.2017 v Clarion Congress Hotelu v Praze -
Vysocanech.
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http://www.hc-institute.org/cz/projekty/zdravotni-pojistovna-roku/cgm-zdravotni-pojistovna-roku-2016.html
http://www.hc-institute.org/cz/projekty/zdravotni-pojistovna-roku/cgm-zdravotni-pojistovna-roku-2016.html
http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr/barometr-ceskeho-zdravotnictvi-2017.html
http://hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-mediky.html
http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-sestrami.html

@ @@ 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 bezpe¢nosti, kvality a efektivity
ve zdravotnictvi, www.hc-institute.org
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