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Vazené kolegyn¢ a kolegové,

predkladdme Vam vysledek celostatniho méfeni bezpecnosti a spokojenosti ambulantnich
pacientii nemocnic v CR — ,,NEMOCNICE CR 2018%.

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

projektu bylo osloveno 155 ¢eskych nemocnic s UZIS kédy 101 a 102.

Forma hlasovani byla nastavena formou elektronického dotazniku a tisténého dotazniku
distribuovaného v nemocnicich CR.

Projektu ptedchdzela rozsahla kampain a medidlni komunikace prostfednictvim celostatnich
médii — celostatni TV, denni tisk, zpravodajské portaly a rozhlas. Kampan k projektu
probihala také pfimo v Ceskych nemocnicich prostfednictvim komunikacnich tiskovin za
podpory managementu ¢eskych nemocnic a jejich zaméstnanc.

Projekt byl realizovan v obdobi od 1. inora do 31. srpna 2018.
Celkovy poéet ambulantnich hlasujicich byl v roce 2018 pres 42 tisic obyvatel CR.
Na nasledujicich stranach naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.
Kdybyste pottebovali odpovédét na VasSe otazky ¢i poskytnout dopliujici komentéte,

nevahejte nds kontaktovat.

S pfanim piijemného dne Véas zdravi

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

V Ostravé dne 14. prosince 2018
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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 respondentid. Vzhledem k dostatecné vysokému
poctu respondenti (v pripadé Fakultni nemocnice Hradec Kralové to bylo 343 iFadné
odpovidajicich respondenti, v roce 2017 odpovidalo 707 respondenti) lze 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 klientli 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 (,,idealni* nemocnice ma 100 %) byla dosazena tispéSnost
86,4 %, z toho vyplyva rating A. Fakultni nemocnici Hradec Kralové lze 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 86,4 % celkové umistila na 4. misté
v ramci Kralovéhradeckého kraje a na 45. misté v ramci celorepublikového zebticku.
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2018 odpovédélo celkem 343 respondentd, ztoho bylo 292 ks tisténou formou
(tj. 85 %) a 51 ks formou elektronického dotazniku (tj. 15 %0).
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Identifikace nejvvraznéjSich rozdili v dosaZenvch vvsledcich Fakultni nemocnice
Hradec Kralové v roce 2018 oproti vysledkum v kraji, popripadé v Ceské republice:

2.3 IDENTIFIKACE NEJVYRAZNEJSICH ROZDILU

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

Na ,,doporuceni 1ékaie dalo 50,1 % respondentt, tj. 13,3, respektive 11,8 procentnich
bodt nad primérem kraje (36,8 %) a CR (38,3 %). ,,Vlastni zkusenosti se v tomto
ptipad¢ tidilo 24,6 % dotazovanych, tj. 0 7,6 procentnich bodl vice nez v roce 2017
(17 %). ,Blizko bydliste oznacilo 11,7 % pacientt, tj. 8,4 procentni body
pod pramérem kraje (20,1 %). Odpovéd ,,doporuceni znamych* oznalilo 8,5 %
dotazovanych, tj. 6,9 procentnich bodii pod primérem CR (15,4 %).
- Otazka ¢. 2 Byl/a jste predem objednan/a?

Pfedem bylo do své ambulance objednano 84,6 % dotazovanych, tj. 6,2, respektive
10,4 procentni body nad primérem kraje (78,4 %) a CR (74,2 %) a také o 13
procentnich bodii vice nez vroce 2017 (71,6 %). 12,8 % ambulantnich pacientl
se predem neobjednavalo, tj. 7,7, respektive 11,7 procentnich bodi pod primérem
kraje (20,5 %) a CR (24,5 %). Meziro¢né doslo u této varianty odpovédi k poklesu
o 13,5 procentnich bodd, tj. z 26,3 % (2017) na 12,8 % (2018). Odpoveéd” nezvolilo
2,6 % respondenti.

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

41,1 % dotazovanych ¢ekalo ,,do 10 minut*, tj. 20,4, respektive 12,5 procentnich bodu
pod primérem kraje (61,5 %) a CR (53,6 %) a také 0 5,2 procentni body méné
nez vroce 2017 (46,3 %). ,,Do 30 minut“ cekalo na vstup do ordinace 38,8 %
respondentu, tj. 10,4, respektive 7,6 procentnich bodi nad primérem kraje (28,4 %)
a CR (31,2 %) a také o 6 procentnich bodi vice nez vroce 2017 (32,8 %).
,Do 60 minut“ ¢ekalo na vstup do ordinace 8,8 % ambulantnich pacienti. Odpoveéd
nebyla zvolena ve 3,2 % ptipadu.

- Otazka ¢. 4 Byl Vam vysvétlen divod piipadného delSiho ¢ekani?
Odpoveéd’ ,,ano* byla u této otazky zaznamenana v 68,3 % pfipadd, tj. 9,2 procentni
body pod prumérem kraje (77,5 %) a zaroven o 31,4 procentni body vice nez v roce
2017 (36,9 %). Odpoveéd “ne* zvolilo 22,8 % respondentd, tj. 5,1 procentnich bodu
nad primérem kraje (17,7 %) a také o 8,4 procentni body vice nez v roce 2017
(14,4 %). Odpoved ,necekal/a jsem™ uvedlo 8,9 % dotazovanych ambulantnich
pacientl Fakultni nemocnice Hradec Kralové.

- Otazka ¢. 6 Jak hodnotite pFistup lékare k Vasi osobé?
,1 — maximaln¢ spokojeno s ptistupem lékate bylo 82,3 % dotazovanych, tj. 5
procentnich bodt pod primérem kraje (87,3 %) a zaroveil o 4,2 procentni body vice
nez v roce 2017 (78,1 %). Moznost ,,2 — spokojen/a® oznacilo 9,9 % respondent, tj. 3
procentni body pod primérem CR (12,9 %). 3,9 % ambulantnich pacientii zvolilo
variantu ,,3 — spokojen/a s vyhradami*.

- Otazka ¢. 7 Informace predané lékaiem byly:
,Velmi dobie srozumitelné byly informace podavané Ilékafem pro 86,3 %
dotazovanych, tj. 5,1 procentnich bodd pod primérem kraje (91,4 %).
,,Castecné srozumitelné“ byly informace pro 8,2 % respondentt, tj. 3,1, respektive 1,3
procentni body nad primérem kraje (5,1 %) a CR (6,9 %). 2,6 % ambulantnich
pacientl zvolilo variantu ,,nedostatecné srozumitelné®, tj. 1, respektive 2 procentni
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body nad primérem kraje (1,6 %) a CR (0,6 %). Odpovéd nezvolilo 2,9 %
respondentt.
Otazka €. 8 Jak hodnotite pristup zdravotni sestry k Vasi osobé?

S ptistupem zdravotni sestry bylo ,,1 - maximalné spokojeno* 87,6 % dotazovanych,
tj. 3,6 procentnich bodi pod pramérem kraje (91,2 %). Moznost ,,2 — spokojen/a“
oznacilo 6,5 % respondentd, tj. 2,7 procentnich bodu pod celorepublikovym primérem
(9,2 %). 3 % ambulantnich pacientti uvedlo variantu ,,3 — spokojen/a s vyhradami®.

Otazka ¢. 9 Informace piedané zdravotni sestrou byly:

»Velmi dobfe srozumitelné“ byly tyto informace pro 88,9 % dotazovanych,
tj. 5,9, respektive 4,5 procentnich bodti pod primérem kraje (94,8 %) a CR (93,4 %).
,Caste¢né srozumitelné“ byly informace piedané zdravotni sestrou pro 6,1 %
respondenttl, tj. 3, respektive 1,5 procentnich bodti nad primérem kraje (3,1 %) a CR
(4,6 %). Variantu ,,nedostatecné srozumitelné“ zvolilo 1,8 % ambulantnich pacientu,
tj. 1,4 procentni body nad primérem CR (0,4 %). Svou odpovéd’ neuvedlo 3.2 %
dotazovanych.

Otazka ¢. 10 Mél/a jste (béhem vySetieni ¢i predani informaci) pocit soukromi?

92,4 % respondentt mé¢lo béhem vysetfeni ¢i piedavani informaci pocit soukromi
a oznacilo ,,ano*, tj. 3, respektive 2,5 procentnich bodi pod pramérem kraje (95,4 %)
a CR (94,9 %). ,,Ne“ zvolilo 5,3 % pacientd, tj. 1,8, respektive 1,9 procentnich bodi
nad krajskym primérem (3,5 %) a celorepublikovym primérem (3,4 %). Odpovéd’
nebyla zvolena u 2,3 % piipadu.

Otazka ¢. 11 Pokud jste pocit’oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu ucinné
a v€as reagovano?

Odpoveéd ,,ano uvedlo 31,3 % respondentt, tj. 6,8, respektive 6,7 procentnich bodu
pod primérem kraje (38,1 %) a CR (38 %) a také o 3,1 procentnich bodii méné
nez v roce 2017 (34,4 %). 5,4 % ambulantnich pacientl zvolilo odpovéd ,,ne”, tj. 2,2,
respektive 2,8 procentnich bodii nad primérem kraje (3,2 %) a CR (2,6 %). Meziro¢né
doslo u této varianty odpovédi k narustu o 2,6 procentnich bodu (tj. z 2,8 % na 5,4 %).
63,4 % dotazovanych bolest nepocitovalo.

Otazka ¢. 12 Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou trovni oSetieni?

»Velmi spokojeno” bylo 84,3 % ambulantnich pacientt, tj. 5 procentnich bodu
pod prumérem kraje (89,3 %). 9,9 % respondenti bylo ,,spokojeno s vyhradami®,
tj. 2,7 procentnich bodi nad prumérem kraje (7,2 %) a 3,2 procentni body
pod primérem CR (13,1 %). Odpovéd’ ,nebyl/a jsem spokojen/a“ zvolilo 2,3 %
respondentt, tj. o 1,5 procentnich bodl vice nez byl celorepublikovy pramér (0,8 %).
Svou odpoved neuvedlo 3,5 % ambulantnich pacienti.

Otazka ¢. 13 Jak na Vas pusobilo prostiedi ¢ekarny (Cistota, vybaveni, velikost
¢ekarny)?

84,3 % ambulantnich pacientli uvedlo, Ze na né prostfedi ¢ekarny pisobilo ,,¢iste,
piijemné®, tj. 3,8 procentnich bodi pod primérem kraje (88,1 %). Pro 12 %
dotazovanych bylo prostiedi ¢ekarny ,,Cisté, nepiijemné®, tj. 2,6 procentnich bodu
nad krajskym prumérem (9,4 %). Variantu ,,necisté, nepiijemné* zvolilo 0,9 %
respondentt. 2,9 % ambulantnich pacientii se v ramci této otazky nevyjadiilo.
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- scelkovou trovni oSetfeni bylo velmi spokojeno 84,3 % pacientd, tj. 5 procentnich
bodi pod prumérem kraje (89,3 %)

- s piistupem lékaiského personalu bylo maximalné spokojeno 82,3 % ambulantnich
pacientt, tj. 5 procentnich bodt pod primérem kraje (87,3 %); maximalné spokojeno
s piistupem sester bylo 87,6 % respondentt, tj. 3,6 procentnich bodi pod primérem
kraje (91,2 %)

- velmi dobfe srozumitelné informace predané 1ékarem byly pro 86,3 % respondentd,
tj. 5,1 procentnich boda pod pramérem kraje (91,4 %)

- velmi dobfe srozumitelné informace predané zdravotni sestrou byly pro 88,9 %
respondentd, tj. 5,9, respektive 4,5 procentnich bodii pod primérem kraje (94,8 %)
a CR (93,4 %)

- specificka komunikace se zdravotnickym personalem: vysvétleni divodu piipadného
delsiho ¢ekani potvrdilo 68,3 % ambulantnich pacientt, tj. 9,2 procentni body
pod pramérem kraje (77,5 %) a zaroven 0 31,4 procentnich bodu vice nez v roce 2017
(36,9 %), vysvétleni se nedostalo 22,8 % dotazanych, tj. 5,1 procentnich bodu
nad primérem kraje (17,7 %) a 0 8,4 procentni body vice nez v roce 2017 (14,4 %)

- oblast ucinné a vcasné reakce oSetfujiciho persondlu pii bolestech ambulantnich
pacientl: tuto oblast ohodnotilo kladn¢é 31,3 % re§ponden‘u°1, tj. 6,8, respektive 6,7
procentnich bodu pod prumérem kraje (38,1 %) a CR (38 %), 63,4 % dotazovanych
bolest nepocitovalo

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovani spokojenosti pacienti):

- v oblasti respektovani soukromi vyjadfilo kladné hodnoceni 92,4 % dotazovanych
ambulantnich pacientt, tj. 3, respektive 2,5 procentnich bodi pod primérem Kraje
(95,4 %) a CR (94,9 %)

- doba ¢ekani pied vstupem do ordinace: 41,1 % respondentd ¢ekalo ,,do 10 minut®,
tj. 20,4, respektive 12,5 procentnich bodii pod primérem kraje (61,5 %) a CR (53,6 %)
a také o 5,2 procentni body méné nez v roce 2017 (46,3 %), 38,8 % respondentti
¢ekalo ,,do 30 minut®, tj. 10,4, respektive 7,6 procentnich bodlil nad primérem kraje
(28,4 %) a CR (31,2 %) a také o 6 procentnich bodi vice nez v roce 2017 (32,8 %)

- ambulantni pacienti by nej¢astéji uvitali telefonickou formu objednani do ambulance,
tuto moznost zvolilo 41,5 % dotazovanych, 17,7 % respondentli upfednostiiuje osobni
formu objednani, tj. 6,3 procentnich bodti nad pramérem kraje (11,4 %)

- prostiedi cekarny pusobilo Cisté a zaroven piijemné na 84,3 % ambulantnich pacientl
Fakultni nemocnice Hradec Kralové, tj. 3,8 procentnich bodi pod primérem Kkraje
(88,1 %)

- Vvoblasti zlepseni ambulantni pacienti nejcastéji navrhovali (mimo vyjadieni
spokojenosti v 55,5 %) modernizaci prostiedi cekarny (14,8 %), vétsi zapojeni
pacienta do procesu 1€¢by a rozhodovani (6,2 %) a piistup/komunikaci Iékait (5,4 %)
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Navrhy a doporuceni (zvyvSovani spokojenosti pacientu):

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

- navrhujeme zam¢fit se na oblast spokojenosti pacienti v ramci snizeni ¢ekaci doby
pied vstupem do ambulance a také zptijemnéni prostiedi cekarny a ambulance

- doporucujeme zjednodusit informace podavané zdravotnickym personalem tak, aby
byly vice srozumitelné pro pacienty

- navrhujeme zaméfit se na prodiskutovani konkrétnich navrha ze strany zaméstnanct
za Gcelem zvyseni spokojenosti pacientt a kvality poskytované péce a posoudit jejich
realizovatelnost

HealthCare Institute — zvySovani bezpecénosti, kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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1. CELOSTATNI PRUZKUM ,NEJLEPSi NEMOCNICE CR“

3 PROFIL HEALTHCARE INSTITUTE

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

1. Spokojenost a bezpe¢nost pacientit nemocnic CR (v r. 2019 jiz 14. roénik)
2. Spokojenost a bezpe¢nost zaméstnanci nemocnic CR (v r. 2019 jiz 12. roénik)

3. Finanéni zdravi nemocnic CR (v r. 2019 jiz 12. roénik) ve spolupraci s vyzkumnou
agenturou CRIF a Nexia AP a.s.

4. Efektivita procesti nemocnic (v¢. informaci o vysledku 1écby, v ptiprave)
Struktura komplexniho porovnavani ¢eskych nemocnic vychazi z metodiky strategického nastroje pro

méfeni vykonnosti organizaci — Balanced Scorecard (autofi: prof. Norton a prof. Kaplan — Harvard
University, USA).

Projekt Nemocnice CR 2019 probih4 od 1. inora do 31. srpna 2019.

V roce 2018 probéhl jiz 13. rocnik spokojenosti pacientl, 11. ro¢nik spokojenosti zaméstnancii
a 11. ro¢nik hodnoceni finanéniho zdravi nemocnic v CR. V roce 2018 hlasovalo vice nez 61 tisic
hospitalizovanych pacientti, 42 tisic ambulantnich pacientl a pies 6 tisic zaméstnancti nemocnic. Od
roku 2006, kdy neziskova organizace HealthCare Institute s timto rozvojovym projektem zacala,
se dobrovolné zapojilo jiz pfes milion respondentt (pacientli a8 zaméstnancti NEMOCNIc).

2. ODBORNA KONFERENCE ,,EFEKTIVNI NEMOCNICE“

Odborna konference ,,Efektivni nemocnice 2019 — Strategie zdravotnich pojistoven a nemocnic™ je:

1. diskusni platformou pro pfedstavitele nemocnic, zdravotnich pojistoven, ministerstva,
ambulantnich 1ékail a pacientd,

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

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

14. roénik odborné konference ,,Efektivni nemocnice 2019 — Strategie zdravotnich pojistoven
a nemocnic* se bude konat ve dnech 3. a 4. prosince v Clarion Congress Hotel Prague —
Vysocanech.

Vystupy z odborné konference v roce 2018 naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/efektivni-nemocnice/odborna-konference-efektivni-
nemocnice-2018.html
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3. PR[OIZKUM, -,BAROMETR MEZI REDITELI NEMOCNIC V CESKE REPUBLICE
A SLOVENSKE REPUBLICE*

Unikétni prazkum mezi top managementem ve zdravotnictvi.
Vysledky projektu z roku 2018 naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr/barometr-ceskeho-zdravotnictvi-2018.html

4. PRUZKUM ,,BAROMETR MEZI PACIENTSKYMI ORGANIZACEMI“

Specialni vyzkum mezi predstaviteli 150 pacientskych organizaci v Ceské republice, kteii
prostfednictvim specidlniho dotazniku hodnoti stavajici situaci v ¢eském zdravotnictvi a jaky vliv mé
tato situace na jejich ¢leny (tzn. pacienty — odbératele zdravotni péce).

Vysledky projektu z roku 2016 naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/novinky/tiskova-zprava-informacni-propojeni-nemocnic-a-ambulanci-s-
pacientskymi-organizacemi-je-nedostatecne.html

5. PRUZKUM ,BAROMETR MEZI MEDIKY“ (STUDENTY 4., 5. A 6. ROCNIKU
8 LEKARSKYCH FAKULT V CR)

Pomoci dotaznikového Setfeni a nasledné analyzy ziskanych dat zjistujeme, jaké mnozstvi studentti
lékaiskych fakult v Ceské republice planuje po ukonleni jejich vysokoskolského studia hledat
zaméstnani v Ceské republice a naopak jaké mnozstvi studenttl je jiz rozhodnuto opustit Ceskou
republiku a hledat pracovni nabidky v zahrani¢i.

Vysledky projektu z roku 2017 naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-mediky/barometr-mezi-mediky-2017.html

6. PRfIZ,KUM »BAROMETR MEZI STUDENTY ZDRAVOTNIQKYCH SKOL
(STREDNICH, VYSSiCH ODBORNYCH A VYSOKYCH ZDRAVOTNICKYCH SKOL V CR)

Navazujici projekt na prizkum mezi studenty lékaiskych fakult. Pomoci dotaznikového Setieni
a nasledné analyzy ziskanych dat zjistujeme, jaké mnozstvi studentd stiednich, vy$sich odbornych
a vysokych $kol planuje po ukonéeni jejich studia hledat zaméstnani v Ceské republice a naopak jaké
mnozstvi student je jiz rozhodnuto opustit Ceskou republiku a hledat pracovni nabidky v zahraniéi.

Vysledky projektu z roku 2017 naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/projekty/barometr-mezi-sestrami/barometr-mezi-budoucimi-
zdravotnimi-sestrami-2017.html
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