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predkladame Vam vysledek celostatniha@iemi spokojenosti kliefdt nemocnic WCR -
-NEMOCNICE CR 2012"

Vazené kolegy®a kolegové,

Cilem tohoto projektu je pravidelrsestavovat zéfEek nemocnicCR dle miry spokojenosti
jejich Klienti (pacient) s kvalitou poskytovanych sluzebegskych nemocnicich. Do tohoto
projektu bylo zé&azenol59¢eskych nemocnic s UZIS kédy 101 a 102.

Forma hlasovani byla nastavena formou elektronickdbtazniku a tighého dotazniku
distribuovaného v nemocnici€¢tR.

Projektu pedchazela rozsahla kanipa medialni komunikace prdstnictvim celostatnich
meédii — celostatni TV, denni tisk, zpravodajskétddgr a rozhlas. Kamgia k projektu

probihala také ifmo véeskych nemocnicich prdstnictvim komunikénich tiskovin za
podpory managementigskych nemocnic a jejich za&stnand.

Projekt byl realizovan wbdobi mezil. biteznem az 30. 28m 2012

Celkovy poket hlasujicich byl v roce 2012 téin41 tisic obyvatelCR.

Na nasledujicich stranach naleznete vysledek agligwo dané zdravotnicke izazeni.
Kdybyste patebovali odpowdét na VaSe otazkyi poskytnout dopiujici komentée,

nevahejte nas kontaktovat.

S @anim gijemného dne Vas zdravi

Daniel Vavina
predseda organizace
HealthCare Institute

V Ostrav dne 17. prosince 2012
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Data a vystupy z pouzitéeho dotazniku (a to jakS#né podob, tak na internetu) jsou
subjektivnimi informacemi jednotlivych respondiéntVzhledem k dostate¢ vysokému
poctu responderit (v piipadé Thomayerovy nemocnice to bylo 591Radné odpovidajicich
respondenti, v roce 2011 se pizkumu Uéastnilo 78 respondeni) Ize tato data prohlasit za
reprezentativni vzorek pro vyhodnoceni a nasledmalyzu.

1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsregrve vybrali otazky, podle kterych Ize
nemocnice hodnotit a nasledsgadit do Zekicku z pohledu paciefit

Jednotlivé otdzky nemaji dle kvalitativniho i&eii stejnou dlezitost, proto bylo pro
vyhodnoceni pdeba je s&adit podle dlezZitosti. Zarové jsme jednotlivym otazkamigadili
vahypodle jejich dlezitosti. Hodnotici komise se shodla na nasleéujigspdadani otazek a
jejich vah — viz nize.

Poslednim krokemipd viastnimi vypéty bylo prifazenibod: jednotlivym odpowdim.

Vahy otdzek a bodové rozgti odpovédi:

 Vaha 20
1. Byl Vam srozumiteld vyswtlen navrZzeny postupdby?

0 ano
0 ne
0 nevzpomindm si

2. Byli jste srozumiteld seznameni s moznymi rizikyipadného Iéki@ského zakroku?

0 ano
0 ne
0 nevim

3. Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intifhity

0 ano
0 ne

0 nemohu posoudit
0 nekdy

4. Pokud jste po€oval/a bolest, bylo na ni ze strany person#&inng a as reagovano?

0 ano
0 ne

0 nentl/a jsem bolest
0 nekdy

5. Kdyz jste poteboval givolat oSetujici personal, byla jeho reakcéasna?

0 ano, byla ¥asna

0 ano, ale ne vzdy

0 ne, nebyla vasna

0 nepoteboval/a jsem

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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Owetroval personél nemocnice VaSe jméiecopodavanim I&knebo zakrokem?

ano
ne

nekdy

nemohu si vzpomenout

Jak podle sebe hodnotite pocit beZgehlediska moznych kradezi na Vasemdbelai?

vyborrg
dokre
dostaténe
nedostaténe

* Vaha 10
Sli jste do této nemocnice fwkrou?

rozhodr ano
spiSe ano
rozhodr ne
spise ne

Byli jste srozumiteldd seznameni s tim, komu mohou byt poskytovany infmeno Vasem

zdravotnim stavu?

ano
ne
nevim

10.Jak hodnotite Urowekomunikace s oSitjicimi leékai?

O O 00O

vyborrg
velmi dolie
dobkre
dostaténé
nedostaténe

11.Jak hodnotite urowekomunikace s ostjicimi sestrami?

O O O O0oOo

vyborns
velmi dokie
dokre
dostateéne
nedostaténe

12.Jak jste byl/a spokojen/aistotou na oddeni?

O O OO

vyborns
dobkre
dostaténé
nedostaténe

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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13.Vyhovovaly Vam pidélené porce jidla?

ano
ne

nekdy

nemohu posoudit

O O 0O

14.Je pro Vés orientai systém v nemocnici srozumitelny?

0 ano
0 ne
0 nhemohu posoudit

15.Co navrhujete v této nemocnici zlepsit?

0 strava

o prostedi na pokoji

0 socialni zézeni

o0 chovéni (jednani) |éka

o chovani (jednani) sester
0 jiné (kolonka na jiné)

0 neni nutné nic zlepSovat

 Vaha8
16.Na z&klad ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocnici?

dopori&eni znamych
vlastni zkuSenost
doporieni lékae
blizko bydlist

jiné ...

O O 00O

e Vahab
17.Vyhovuje Vam doba buzeni?

0 ano
0 ne
0 nhemohu posoudit

18.Byl/a jste informovan/a o moznosti vyuziti duchoghizby v nemocnici?

0 ano
0 ne
0 nevzpomindm si

19.Bylo tfeba Vasi hospitalizaci prodluzovat oprolivpdnimu @éekavani?

0 ano
0 ne
0 nehodnotim
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« VahaoO

U otazekc¢islo 20, 21, 22, 23, 24, 25 a 26 byla vaha 0. Tgtazky nebyly boday
vyhodnoceny a do vygtu nebyly pouzity. Maji dogujici informani charakter z interniho
prostedi a slouzi pro marketingovéaly nemocnice.

Abychom i hodnoceni zohlednili i aktualnost zpracovavangah byla zvlag zpracovavana
data respondeit kteri byli hospitalizovani fed vice nez 3 #sici a fed még nez 3 ndsici.
~Starsi* odpoedi pak maji ve vysledném zpracovani 80% véahu, ,@kiiti odpovdi maji
vahu stoprocentni. U velké&sti dotaznik nebyla poZadovana otadzka vygta. V tomto

piipadt se gedpokladalo, Ze se jedna o odpdiv,starSi“.

Pro kazdého respondenta jsme pak podle vzorce

([vaha 1.otazky]*[body odpasdi]+[vaha 2.otazky]*[body odpasdi]+
... ¥[vaha n. otazky]*[body odpe@di])* [vdha odpoedi podle ,st#i“]

spaitali patet bodi piifazenych dané nemocnici. Set bodi vSech respondeinfpro danou
nemocnici jsme vydili poc¢tem respondeita ziskali tak pirmérné hodnoceni nemocnice.
Tuto hodnotu jiz bylo mozné srovnavat mezi jedngtiii nemocnicemi, protozZe jiz nebyla
zAavisla na pé&tu responderit

Pro poteby lepSiho srovnéni vykonnosti nemocnici byly eygny tzv. ,ideélni* nemocnice,
kde na vSechny hodnocené otadzky bylo odpexo nejlepSi moznou odpali (maximum
moznych bod za jedno hlasovani: +408) a ,nejhorSi“ nemocnikde bylo naopak
odpowzeno nejnevhodiiSim zpisobem (minimum moznych bbdda jedno hlasovani: -408).
Na zaklad porovnani sé&mito ,extrémy” pak byla vyp&tena procentualni hodnotadujici,
jak se dana nemocnice blizi idealu.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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Thomayerova nemocniceobsadila v roce 20121, misto v ramci Hlavniho nésta Prahy a
36. misto v celostatnim zahicku.

2 SOUHRNNE INFORMACE

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingdkategorie dle dosazené @Sposti
béhem neteni spokojenosti klieitnemocnic:

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

V porovnani s ,idealni“ nemocnici (,idealni“ nemaoce méa 100%) byla dosaZzetapéSnost
87,8%, z toho vyplyvérating A. Thomayerovu nemocnicilze tedy hodnotit jako velmi
nadpfimérnou

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM | CELOSTATNIM PRIMEREM
USPESNOSTI

Fakultni Thomayerova nemocnicese s usggnosti 87,8% celka@vumistilapod krajskym a
celorepublikovym pramérem.

] Thomayerava nemochnice
B Hl. m. Praha
O ir

878 B8 88.6

Pofet hlasd (X
(o) £ on [=y] -l o0 w
= f=3 =3 [=73 < =3 <

[
=3

e
(=3

£=3
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V roce 2012 odpasdélo celkem 5912 responderit, z toho bylo5849 ks tiS€nou formou
(tj. 99%) a63 ks formou elektronického dotazniku 1§6).

2.2 ROZDELENIi DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam pedkladame detailni zpravu zachycujici vysledky iddé&ze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICER 2012 - celostatniho fzkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2012 v nemocnicich s KIS/ 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
mestské). Celkem bylo zapojeno do celostatnitizkumu téndit 41 tisic respondeiitze 159
nemocnic a zdravotnickych aeni zCR - hodnoceny v Zéftku byly ty nemocnice, které
mely 100 a vice respondent

Praizkum spokojenosti pacientnemocnicCR je originalnim svého druhu a je $dsti
celostatniho projektu #&eni a porovnavani vykonnostieskych nemocnic — ma zail

pomahat zvy3ovat kvalitu poskytované zdravotni pée o pacienty v nemocnicich €R ve

smyslu ohleduplnosti a porozunini zdravotnického personalu a dodrzovani kodexu
prav pacienti.

PovaZzujeme za vhodné pdadvat vSem respondemh, ktei ndm poskytovali paéebné
informace a wnovali tak efektivé svij ¢as pro budouci spokojgsi pacienty. S& dat
probihal formou ti&ného a elektronického dotazniku s komutikapodporou majitél a
vrcholovych manazérmemocniciclCR.

Informace z dostupnych dat v dotazniku Ize shrnoutlo nasledujicich Sesti oblasti:
A) ldentifikace respondenti:

Seznam otazek v této oblasti:

Pohlavi 4.1

Rocnik narozeni 4.2

Jaka byla délka Vasi (posledni) hospitalizace? 4.3

NejvysSi dosazené vé&dni 4.4

Vas gipad byl 4.5

ahrwbdE

B) Kvalita provedenych zakroki o¢ima pacienta:
Seznam otazek v této oblasti:
6. KdyzZ jste poteboval/a pivolat oSetujici personal, byla jeho reakc&agna? 3.16
7. Oweroval persondl nemocnice VaSe jméiecopodavanim I&knebo zakrokem? 3.17
8. Bylo tieba Vasi hospitalizaci prodluzovat opraivpdnimu @ekavani? 3.18

C) Urovei komunikace a informovanosti pacieni:
Seznam otazek v této oblasti:
9. Byl Vam srozumiteld vyswtlen navrZzeny postupdéy? 3.3
10.Jak hodnotite arowvekomunikace s osetjicimi lIékai? 3.5
11.Jak hodnotite urowekomunikace s osgfjicimi zdravotnimi sestrami? 3.6
12.Byli jste srozumitelé seznameni s moznymi riziky lélského zakroku? 3.7

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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13.Byli jste srozumiteld seznameni s tim, komu mohou byt poskytovany inémeno
vasem zdravotnim stavu? 3.8

D) Prostiedi nemocnice a klientsky pistup personalu:
Seznam otazek v této oblasti:

14.Pokud jste po€obval/a bolest, bylo na ni ze strany personélang a as reagovano?
3.9

15.Byl/a jste informovan/a o moznosti vyuZziti duchoghizby v nemocnici? 3.10
16.Byl pro Vas orient&ni systém v nemocnici srozumitelny? 3.11
17.Jak jste byl/a spokojen/a’stotou na odéleni? 3.12

E) Bezpeénost, sluzby a strava v nemocnici:
Seznam otazek v této oblasti:
18.Vyhovuje Vam doba buzeni? 3.4
19.Vyhovovali Vam gidélené porce jidla? 3.14

20.Jak podle sebe hodnotite pocit beZpe hlediska moznych kradezi na VasSem
oddleni? 3.15
21.Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intithidyl9

F) Rozhodovaci motivy a poZadavky pacieiitpri volbé nemocnice:
Seznam otazek v této oblasti:
22.Na zaklad ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocnici? 3.1
23.Sli jste do této nemocnice dwkrou? 3.2
24.Co navrhujete v této nemocnici zlepsit? 3.13

eHealth:
Seznam otazek v této oblasti:

25.Domnivate se, Ze by Vam elektricky polohovatelngkd usnadnilo pobyt
v nemocnici? 3.20

26. Jakcasto se personal nemocnidekpmunikaci s Vami usmiva? 3.21

27.Privitali byste moznost podrobné individualni konackt s odbornikem (lIékarnikem)
po propu&ni z nemocnice — spravné uzivanidgjejich nezadoucidinky atd.? 3.22

28.Privitali byste bezplatny nastroj, ktery by za Vastoamoaticky hlidal terminy
preventivnych prohlidek, s@dstihem Vas naénzdarma upozaoval (mail, SMS) a
souasre by Vam poskytnul informace, pt@reventivni prohlidku absolvovat? 3.23

29.Pamatujete si vSechna doposud absolvov&Ravani a pesny termin, kdy byste se
meéli dostavit k pravidelnémuipaikovani proti tetanu? 3.24

30. Stalo se Vam ¢kdy bthem vySeteni, Ze Vas Iékadotazoval na druh uzivanych ték
Vase alergie, fjpadré na to, jaka jste absolvovali vygeni u jinych lék&l, s jakymi
zawry a Vy jste si nemohli vzpomenout? 3.25

31.Jaké formd zdravotnické dokumentace byste dategnost, pokud byste si mohli
vybrat? 3.26

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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Identifikace nejvyraznéjSich rozdili v dosazenych vysledcich Thomayerovy nemocnice

v roce 2012 oproti vysledim v Hlavnim mésté Praze pogripadé v Ceské republice:

Otazka €. 1 Na z&klad ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocniciJ této otazky
zvolilo odpowd ,blizko bydlisg* 33,4% dotazovanych, tj. o 6,4 procentnich dod
vice, nez je krajsky pmér (27%) a o 5,2 procentnich hibdvice v porovnani
s celorepublikovym mimérem (28,2%). Zaznamenali jsme mezitbnaikst po tomto
faktoru o 10,3 procentnich bodtj. z 23,1% na 33,4%), dale také mezirbnakst
faktoru ,dopordeni Iékae" o 11,6 procentnich bad{tj. z 18% na 29,6%) a pokles
faktoru ,vlastni zkuSenost* o0 8,7 procentnich bdl. z 24,4% na 15,7%).

Otézka ¢. 2 Sli jste do této nemocnice sivérou? Odpowd’ ,rozhodré ano* zvolilo
59,5% dotazovanych — tj. o 3,1 procentnich thadere ¢astjSi odpoed, nez je
pramér kraje (62,6%) a o 4,8 procentnich Gauérg, nez je celorepublikovy pmeér
(64,3%).

Otazka ¢. 3 Byl Vam srozumitelré vyswtlen postup I&by? Konstatujeme, Ze
mezirainé pacienti hodnotili tuto oblast |épe o0 11,8 prooéctt bod (tj. z 82,1% na
93,9%).

Otazka ¢. 5 Jak hodnotite Uroved komunikace s oSdtujicimi |€éka¥ri? Mezirotné
jsme zaznamenali n#st spokojenosti pacieitv této oblasti o0 9,5 procentnich liod
(. z 50% na 59,5%).

Otazka ¢. 6 Jak hodnotite Urovedh komunikace s oSdtujicimi zdravotnimi
sestrami? U této otadzky jsme také zaznamenali pozitivni ne&nir nafist o 21,2
procentnich bail(tj. z 47,4% na 68,6%).

Otazka ¢. 7 Byli jste srozumitelreé seznameni s moznymi riziky |ekéského
zakroku? V této oblasti jsme zaznamenali dalSi klad Thomaye nemocnice.
Mezirocné spokojenost pacieintnarostla o 13,2 procentnich liodtj. z 71,8% na
85%).

Otazka ¢.10 Byl/a jste informovan/a o moznosti vyuZiti ducbvni sluzby
v nemocnici? Na tuto otazku odp@délo 41,5% respondedt,ne“. Tato odpovd
byla ¢asgjSi o 1,2 procentnich bédv porovnani s krajskym pmérem (tj. 40,3%) a
meére ¢astjSi o 2,2 procentnich bédv porovnani s celorepublikovym pnérem (tj.
43,7%).

Otazka ¢. 11 Byl pro Vas orienta&ni systém v nemocnici srozumitelny@ato oblast
vyzréla pro Thomayerovu nemocnici spiSe negativneb@ negasgji zvolena
odpowd’ ,ano" se vyskytla v 79,8%ifpadi — to je pod pimérem kraje (80,8%) o 1
procentni bod a pod pméremCR (tj. 84,4%) o 4,6 procentnich biad

Otazka ¢. 12 Jak jste byl/a spokojen/a gistotou na odcleni? Tato oblast ukazala

dalSi negativni strdnku Thomayerovy nemocnice. @&pa,vyborné“ uvedlo 65%
responderit, coZ je o 1,8, resp. o 7,6 procentnichbotere castjSi odpoed, nez

v krajském (66,8%) a celorepublikovém (72,6%)rpEru.

Otazka ¢.14 Vyhovovali Vam pridélené porce jidla? Na tuto otazku odpadéli
respondenti v 66,1% ifpadi ,ano“ — tj. o 10,4 procentnich bddmeére, nez je
celorepublikovy pitmér (76,5%).

Otazka ¢.15 Jak podle sebe hodnotite pocit beziez hlediska moznych kradezi
na VaSem oddleni? Tato otdzka vyz¥la pro Thomayerovu nemocnici spiSe
pozitivné, nebd@ negastji zvolend odpowd’ ,dobie” byla zaznamenana u 44,9%
dotazovanych —tj. 0 1,9, resp. o0 2,5 procentniuifii Bastji zvolena odpovd’, nez je
krajsky (tj. 43%) a celorepublikovy (tj. 42,4%)apner.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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- Otazka ¢.17 Owroval personal nemocnice Vase jménoipd podavanim lék
nebo zakrokem? Odpowd’ ,ano“ uvedlo 84,4% respondén(tj. o 0,7, resp. 0 1,6
procentnich boil mére ¢asgji zvolena odpovd’, nez v piméru kraje aCR).

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovai spokojenosti paciendé):

- zaznamenali jsme velmi pozitivni trend v oblasti¢tpo vypinénych dotaznii -
letoSniho pizkumu se zé&astnilo 5912 respondent vroce 2011 se fekumu
v pripact Vasi nemocnice astnilo pouhych 78 respondént

- zaznamenana zvySena nespokojenost pdceptidélenymi porcemi jidla - o 10,4
procentnich boll mérg, nez je celorepublikovy pmér (76,5%)

- pacienti jsou méh spokojeni gistotou na jednotlivych oddenich — spokojeno je
65% respondent cozZ je o 1,8, resp. o 7,6 procentnich tbodére, nez v krajském
(66,8%) a celorepublikovém (72,6%))preru

- pacienti Thomayerovy nemochice jsou résgpokojeni s orientsmim systémem
v nemochici — spokojeno je 79,8% respondetit pod piimerem kraje (80,8%) o 1
procentni bod a podjgméremCR (tj. 84,4%) o 4,6 procentnich hiod

- v oblasti zlepSeni pacienti gaptji navrhuji stravu (35,5%), socialniizzeni (20,3%)
a prostedi na pokoji (13,3%)

- zaznamenali jsme negativni trend v oblasti zajmtigpd: o individualni konzultaci
s odbornikem po propusti z nemocnice (podavani liéknezadouci &inky, apod.) —
mezira:ni pokles o 9 procentnich bingj. z 53,9% na 44,9%)

- zaznamenan negativni trend v oblasti spokojenositiepti s dobou buzeni
(v porovnani s celorepublikovymipnérem o 6,2 procentnich bag

- zaznamenali jsme kladny meziro naist v oblasti pozitivni komunikace (U$m
piivetivost) oSetujiciho personalu s pacienty o 10,1 procentnichibet. z 37,2% na
47,3%

- zaznamenan pozitivni trend v oblasti zajmu padien¢lektricky polohovateln&¥ko
(mezirani nafist o 13,2 procentnich bod- tj. z 46,2% na 59,4%)

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org 13



@060 HealthCare Institute

Navrhy a doporuéeni (zvySovani spokojenosti pacieii):
- doporkujeme zamit se na oblast komunikace s pacienty (srozumitino

[T,

podavanych informaci, ifvétivy pristup k pacieriim, informovanost pacieft o
doplkovych sluzbach nabizenych nemocnici, apod.)

- navrhujeme zasit se na kvalitu a mnozstvi podavané strasigtotu na jednotlivych
oddlenich a dobu buzeni

- navrhujeme zasfit se na prodiskutovani konkrétnich ndvrke strany zagstnand
za Welem zvySeni spokojenosti pacierat kvality poskytované gé a posoudit jejich
realizovatelnost

Na zaklad dostupnych a vyhodnocenych dat Vam navrhujeme takénoznost odbornych
konzultaci vedoucich k efektivnimu prosazeni naprawch opatreni arizeni znen.

V pripadé zajmu Vam mizeme zpracovat a dodat v MS EXCEL zdrojova data k ¥Sim
internim analyzam.

Doporuéujeme nejdiive telefonické zgfesréni zadani pripadné konzultace nebo souboru
a finanéni naroénosti navazujicichéinnosti.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
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3 VYHODNOCENiI JEDNOTLIVYCH OTAZEK A POROVNANI
VYSLEDK U ROCNIK U HLASOVANiI NEMOCNICE CR Z POHLEDU
PACIENT U NEMOCNIC

3.1 NA ZAKLAD E CEHO JSTE SE ROZHODLI PRO TUTO NEMOCNICI?
OBLAST F) ROZHODOVACI MOTIVY A POZADAVKY PACIENTU PRI
VOLBE NEMOCNICE
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- ostatni odpogdi, citace: ,58x blizko bydligt 48x gevoz sanitkou, 28x vlastni
zkuSenost, 21x dopoatani znamych, 14x dopateni lékae, 7x akutni fpad, 6x
pohotovost, 6x internet, 6x Uraz, 4x spadova, 2réasthanec, 2x ffitomnost osobniho
lekare, blizko rodiny, pevoz u nemocnice U Apolibd, zde mi zachranili dif jina
moznost nebyla, bylo mi Spa&tnblizko, gistup |éka@n, pirevoz z jiné nemocnice,
vySeteni, v jiné nemocnici ne#l inkubatory, jiné, misto porodu, géh sem
obvodem, socialniakko, blizko mista Urazu, akutnfijgm — nejblize z prace, z ISPP,
prvni pomoc z chaty, mistnifiplusnost, uzaeni moji porodnice, odeslana lé&m,
pievoz zjiné porodnice, rozhodnuti pracovnikachranné sluzby (Graz na ulici),
piijemny personal, jinde nebylo misto registracepmaeihoda, blizko Skoly (Skolni
araz).”
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B Thomayerova nemocnice — 2011
[ Thomaerova nemocnice - 2012
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3.2 SLI JSTE DO TETO NEMOCNICE S DUVEROU? OBLAST F)
ROZHODOVACIi MOTIVY A POZADAVKY PACIENTU PRI VOLBE
NEMOCNICE
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3.3 BYL VAM SROZUMITELN E VYSVETLEN NAVRZENY POSTUP
LECBY? OBLAST C) UROVEN KOMUNIKACE A INFORMOVANOSTI
PACIENTU
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3.4 VYHOVUJE VAM DOBA BUZENi? OBLAST E) BEZPENOST,
SLUZBY A STRAVA V NEMOCNICI
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3.5 JAK HODNOTITE UROVE N KOMUNIKACE S OSET RUJICIiMI
LEKA RI? OBLAST C) UROVEN KOMUNIKACE A INFORMOVANOSTI
PACIENTU
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3.6 JAK HODNOTITE UROVE N KOMUNIKACE S OSETRUJICIMI
ZDRAVOTNIMI SESTRAMI? OBLAST C) UROVEN KOMUNIKACE A
INFORMOVANOSTI PACIENTU
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3.7 BYLI JSTE SROZUMITELN E SEZNAMENI S MOZNYMI RIZIKY
LEKA RSKEHO ZAKROKU? OBLAST C) UROVEN KOMUNIKACE A
INFORMOVANOSTI PACIENTU
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3.8 BYLI JSTE SROZUMITELN E SEZNAMENI S TiM, KOMU MOHOU
BYT POSKYTNOVANY INFORMACE O VASEM ZDRAVOTNIM
STAVU? OBLAST C) UROVEN KOMUNIKACE A INFORMOVANOSTI
PACIENTU

B Thomauerava nemochice
M Hl. m. Praha

O cr

100 959 958 g7

90

50

70
& 60
Pl
i
EEO
pe
B
840

30

20

10

30 29 33
11 13 20
& [ =
v .:ﬂ’@ ¥

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org 22



@060 HealthCare Institute

3.9 POKUD JSTE POCITOVAL/A BOLEST, BYLO NA Ni ZE STRANY
PERSONALU UCINNE A VCAS REAGOVANO? OBLAST D)
PROSTREDI NEMOCNICE A KLIENTSKY PRISTUP PERSONALU

B Thonauerova nemochice
W Hl. m. Praha
O tr
0
81.0
0 785 784 [
O
&i
@
= T
@
T
=
T 40
P
[=3
o
30
19.0 188
20
15.7
19 21 22
1.1
g 06 27 11 = M|
Ao & ) ®
ks
X &

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org 23



@060 HealthCare Institute

3.10 BYL/A JSTE INFORMOVAN/A O MOZNOSTI VYUZITI DUCHOVNI
SLUZBY V NEMOCNICI? OBLAST D) PROSREDI NEMOCNICE A
KLIENTSKY PRISTUP PERSONALU
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3.11BYL PRO VAS ORIENTA CNi SYSTEM V NEMOCNICI
SROZUMITELNY? OBLAST D) PROSREDI NEMOCNICE A
KLIENTSKY PRISTUP PERSONALU
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3.12JAK JSTE BYL/A SPOKOJEN/A S CISTOTOU NA ODDELENI?
OBLAST D) PROSREDI NEMOCNICE A KLIENTSKY PRISTUP

B Thomayerova nemocnice
W Hl. m. Praha
O ir
7 726
a0 B6E6.8
B85.0
ag
1]
fat}
Sl
=45
7 40
3
< &
1
>§ 20 292 274
258 231
20
15
10
’ = m 2 14 12 13
o268 o7 05 N -
] @
@@69 & & & 4 :
& 6{:‘ Q&P Xy
& &

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org 26



@060 HealthCare Institute

3.13CO NAVRHUJETE V TETO NEMOCNICI ZLEPSIT? OBLAST F)
ROZHODOVACIi MOTIVY A POZADAVKY PACIENTU PRI VOLBE
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Ostatni odpogdi, citace: ,11x internet (wifi), 9x TV, 9x techrkig stav budovy
(rekonstrukce), 7x pravidelny dklid socialnihorfizeni, 7x¢istota na pokojich, 5x TV na
pokojich, 5x byl jsem spokojen, 5x rekonstrukce ilpamu, 5x radio, 4x parkovani pro
hospitalizované pacienty, 4x chybi toaletni pagix, vice personalu, 3x denni tisk, 3x
chladntka, 3x jiné nez hlinikovéifbory, 2x nemohu posoudit, 2x platy zdravotnichieses
rekonstrukce porodnice, nic, opravit sé&da v koupel®, rozhlas, moc velky poplatek za
parkovani, separatni pro kazdy pokoj, uklid, ¢kais lehatkem pro d@itna pokoji, piSit
gumu k andli¢kovi, rozdilné informace od sester a dokt@ystém porodnictvi - dat rodici
maminku na pokoj k jiz odrozené miijde nevhodné pro abh funkéni Zaluzie na pokojich,
mére pacient na pokoji, vice nadstandardnich pakoghovani managementu nemocnice,
chovani sanit@, Spatna hygiena po pouziti misy, udrzba, vybapekoji, Spatny odtok ze
sprchy, mimo rybiho filé - duSené, ireaé je jako blato¢asejSi nez 1x tyda koupani a
rehabilitace, Uklid na WC na urologii (1x deénje dost malo - starSi lidé sedals netrefi a
pak je to tam az 24 hodin), lepSi zvukova izola@zinpokoji, super - &kujeme, servisni
hygienicky séek (rwnik, pasta, kart&ek na zuby, mydla, dobijka mobilu, karta na hovory),
bouchani dvid, zakladni vybaveni, mrazdk na ledové obklady, &emdivod, Spatny
profesiondlni fistup ke starSimu pacientovi, na pokojich nadstahdaaby Sly vSechny
programy, vie mi vyhovovalo, nevim, nahlaSena zavateodtékajici odpad sprchy - ani do
3 dni nikdo neesSil (udrzba)gisténi vicekrat socialni z&eni, pdet oSetujiciho personalu -
vSe v filiSném sgchu, Cistota + hygiena (dezinféki prostedek na ruce), radio na pokoj,
pokud jsou na pokoji 3 pacientichy by byt i 3 uzamykatelné gkiky, prodlouzenicasu na
stravovaniyétrani v koupeld, mydlo, nizké postele, automatické ovladadek, nezatZzovat
zdravotni personal zbyteou administrativou, vyborné, opadava omitka, vgoaby chélo
zlepsit, opravit ji, pohlazeni, zamykateln&igky na osobni &ci, kuracky koutek, ¥Saky na
ruéniky, moznost zakoupeni si Sptirdo usi, pokud ¢kdo na pokoji chrape, l1épe vyiiit
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now prichozim pacieriim dennifad apod.gistota ve sprseiistota na WCgisté okna, vrzou
postele, zbytek odteni, ministra zdravotnictvi, spdlenska mistnost s TV, na
nadstandardnich pokojich mit vlastni umyvarnu, lpraa vSech pokojich TV, byla jsem
maximalré spokojena se M$tnosti, laskavosti afistupem personalu, mzdové ohodnoceni
oSetujiciho persondlu, lepSi dotace od vlady, cHutapravené jidlo, lépe ochutit, kdyby
operujici léka navstivil pacienta a vystlil mu jak operace probihala, nic podstatnéhoSiep
dostupnost signalnich prostki z lizka a na toaletach, modéj$i stolky, feji vam
dostatény paet personalu, ktery bude odb&rin komunikativie na vySi, asi dost staré
vybaveni (dvee, elektroinstalace), prdstli porodnich sl trezory, planovani zakréktak,
aby se nemuselo tak dloukiekat, postradam zeleninu, jiné n@véti prostory pro rodky a
jejich rodiny, az na jednu pani sé&situ vSechno vyborné, el. polohovatelné postelengtej
pocet zamykatelnych s$knék jako pa@et osob na pokoji, omezit papirovani — zbgte
Klidn¢jSi spolubydlici, udrzet personal, protoZze je vwijitd, ovladani posteli z hlediska
leziciho pacienta, lepSi komunikace s tfeka&hem vizity, natit okna, nic i nenapada,
uvitala bych, kdyby se personatedstavil gi komunikaci s pacientem, max. spokojenost,
avSak vzdy je co zlepSovat, je ¥idZe nemocnice je dobra a zlepSuje vybaveni goféka’

a sestry byly vzdy super), misto pro névgt(chybi stoly, WC), chovani sester se maximaln
zlepSilo oproti roku 2010, sestry jsou fantastickknha, modernizace dé pristroja, ¢asgji
podavat piti, aby se o$ejici Iéka predstavil pacientovi, jak je zvykem v jinych
nemocnicich, od roku 1970, kdy jsem tu byla po Ilpenize natzné rekonstrukce a
vylepSeni, komunikace mezi sestrami, modernizosasierna — mrazak na chladicéksa
nedoléhaji okna, hluk, vrzou diee teplota na pokojich, voziky pro pacienty, vitg®imaci o
traumatu, vrzajici postele, komunikace, pobyt néw3ndividualni gidavky, okna, ubrousky
k jidlu, bila kava z kuchyf) mokré dlazdice ve sprSe klouzou, dalSi vybavemicalerni
|ékarské pristroje, elektrické rozvody, ménlizek, vice ovoce a zeleniny, klimatizované
pokoje, v okoli vice venkovnich lask, postylky pro &, vétSi herna, okna, gai stolky,
Zidle, postele, hodnje co zlepSovat, moznost leZet v mistnosti beaviebru, jidlo, zrychleni
propoustci procedury, komunikaceékterych doktofi, placeni jidla pro matky séti je
smesne, psychickd podpora ze strany persondlu, dodniodiety, lepsSi vyjaeni |ékade

k diagnodze, setopbox, rtdtokna a postele, velmi malo sester d@msrh
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3.14VYHOVOVALI VAM P RIDELENE PORCE JIDLA? OBLAST E)
BEZPECNOST, SLUZBY A STRAVA V NEMOCNICI
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3.15JAK PODLE SEBE HODNOTITE POCIT BEZPE Ci Z HLEDISKA
MOZNYCH KRADEZI NA VASEM ODD ELENi? OBLAST E)
BEZPECNOST, SLUZBY A STRAVA V NEMOCNICI
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3.16 KDYZ JSTE POTREBOVAL/A P RIVOLAT OSET RUJICi PERSONAL,
BYLA JEHO REAKCE V CASNA? OBLAST B) KVALITA
PROVEDENYCH ZAKROKU OCIMA PACIENTA
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3.17 OVEROVAL PERSONAL NEMOCNICE VASE JMENO P RED
PODAVANIM LEK U NEBO ZAKROKEM? OBLAST B) KVALITA
PROVEDENYCH ZAKROKU OCIMA PACIENTA
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3.18BYLO TREBA VAS|I HOSPITALIZACI PRODLUZOVAT OPROTI
PUVODNIMU O CEKAVANi? OBLAST B) KVALITA PROVEDENYCH
ZAKROKU OCIMA PACIENTA
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3.19BYL/A JSTE SPOKOJEN/A S RESPEKTOVANIM VASI INTIMITY 2?2
OBLAST E) BEZPENOST, SLUZBY A STRAVA V NEMOCNICI
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3.20 DOMNIVATE SE, ZE BY VAM ELEKTRICKY POLOHOVATELNE
LUZKO USNADNILO POBYT V NEMOCNICI?
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3.21 JAK CASTO SE PERSONAL NEMOCNICE PRI KOMUNIKACI S
VAMI USMiVA? OBLAST F) EHEALTH

B Thomayerova nemocnice
M Hl. m. Praha
O ir
50
47.3 472 477
45
40
383 3
= 351
5= 30
7
= 25
=
B 20
L 127
11.3
a0 9.7
5 44 45 45
o6 07 08
o s mmm [
] & J ]
& o & v &
&VL& J}@ &
B Thomauerova remochice — 2041
O Thomauerowa remochnice — 26012
50
47.3
45
40
3r2
35.1
33
308
w30
=
&
= paa]
o
]
5 20 19.2
15
127
10.3
10
& &
_&é&

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org

35



3.22 PRIVITALI BYSTE MOZNOST PODROBNE INDIVIDUALNI
KONZULTACE S ODBORNIKEM (LEKARNIKEM) PO PROPUST ENI
Z NEMOCNICE — SPRAVNE UZiIVANI KEK U, JEJICH NEZADOUCI
UCINKY ATD.? OBLAST F) EHEALTH
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3.23 PRIVITALI BYSTE BEZPLATNY NASTROJ, KTERY BY ZA VAS
AUTOMATICKY HLIDAL TERMINY PREVENTIVNYCH
UPOZORNOVAL (MAIL, SMS) A SOU CASNE BY VAM POSKYTNUL
INFORMACE, PRO C PREVENTIVNIi PROHLIDKU ABSOLVOVAT?

PROHLIDEK, S PREDSTIHEM VAS NA N E ZDARMA
OBLAST F) EHEALTH
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3.24 PAMATUJETE SI VSECHNA DOPOSUD ABSOLVOVANA O CKOVANI
A PRESNY TERMIN, KDY BYSTE SE M ELI DOSTAVIT K
PRAVIDELNEMU P REOCKOVANI PROTI TETANU? OBLAST F) E-
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3.25 STALO SE VAM NEKDY BEHEM VYSET RENI, ZE VAS LEKA R
DOTAZOVAL NA DRUH UZIVANYCH LEK U, VASE ALERGIE,
PRIPADNE NA TO, JAKA JSTE ABSOLVOVALI VYSET RENi U
JINYCH LEKA RU, S JAKYMI ZAV ERY A VY JSTE S| NEMOHLI
VZPOMENOUT? OBLAST F) EHEALTH
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3.26 JAKE FORM E ZDRAVOTNICKE DOKUMENTACE BYSTE DALI
PREDNOST, POKUD BYSTE S| MOHLI VYBRAT? OBLAST F)
EHEALTH
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4 INFORMACE O RESPONDENTECH

4.1 POHLAVI OBLAST A) IDENTIFIKACE RESPONDENT
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4.2 ROCNIK NAROZENI OBLAST A) IDENTIFIKACE RESPONDENT

Odpovéd’ Pocet hlast v %
- nezvoleno - 404 6,83
1905-1919 3 0,05
1910-1914 4 0,07
1915-1919 11 0,19
1920-1924 82 1,39
1925-1929 158 2,67
1930-1934 303 5,13
1935-1939 305 5,16
1940-1944 425 7,19
1945-1949 491 8,31
1950-1954 466 7,88
1955-1959 324 5,48
1960-1964 274 4,63
1965-1969 255 4,31
1970-1974 408 6,90
1975-1979 652 11,03
1980-1984 531 8,98
1985-1989 300 5,07
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1990-1994 186 3,15
1995-1999 143 2,42
2000-2004 100 1,69
2005-2009 59 1,00
2010-2014 29 0,49

@060 HealthCare Institute

4.3 JAKA BYLA DELKA VAS| (POSLEDNI) HOSPITALIZACE? OBLAST
A) IDENTIFIKACE RESPONDENTY
Odpovéd’ Pocet hlast V%
- nezvoleno - 1892 32
1den 217 3,67
2 dny 361 6,11
3-4 dny 1275 21,57
5-9 dnli 1380 23,34
10-14 dnl 469 7,93
15-19 dnli 106 1,79
20 a vice 212 3,59
4.4 NEJVYSSI DOSAZENE VZDELANI OBLAST A) IDENTIFIKACE
RESPONDENT
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4.5 VAS PRIPAD BYL... OBLAST A) IDENTIFIKACE RESPONDENT
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VYHODNOCENI| CELOSTATNIHO MERENI
SPOKOJENOSTI PACIENT
CESKYCH NEMOCNIC 2012

DRUHA CAST — AMBULANTNI PACIENT]I

THOMAYEROVA NEMOCNICE
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Véazené kolegy®a kolegové,

v nasledujicasti naleznete vysledek celostatnihefeni spokojenosti ambulantnich kliént
nemocnic VCR - ,NEMOCNICECR 2012“.

Projekt byl realizovan wbdobi mezil. biteznem az 30. 28m 2012
Celkovy potet ambulantnich hlasujicich byl v roce 2012 &2® tisic obyvatelCR.
Na nasledujicich stranach naleznete vysledek adfp@ro dané zdravotnickéizzeni.

Kdybyste patebovali odpowdét na VaSe otazkyi poskytnout dopiujici komentée,
nevahejte nas kontaktovat.

S @anim gijemného dne Vas zdravi

Daniel Vavina
piedseda organizace
HealthCare Institute

V Ostrav dne 17. prosince 2012
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1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Data a vystupy z pouzitéeho dotazniku (a to jakS#né podob, tak na internetu) jsou
subjektivnimi informacemi jednotlivych respondiéntVzhledem k dostate¢ vysokému
poctu responderit (v piipadé Thomayerovy nemocnice to bylo 576Badné odpovidajicich
respondenti) Ize tato data prohlasit za reprezentativni vzgrek vyhodnoceni a naslednou
analyzu.

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsregrve vybrali otazky, podle kterych Ize
nemocnice hodnotit a nasledsgadit do Zekicku z pohledu paciefit

Jednotlivé otdzky nemaji dle kvalitativniho i&eii stejnou dlezitost, proto bylo pro
vyhodnoceni pdeba je s&adit podle dlezZitosti. Zarové jsme jednotlivym otazkamigadili
vahypodle jejich dlezitosti. Hodnotici komise se shodla na nasleéujigspdadani otazek a
jejich vah — viz nize.

Poslednim krokemipd viastnimi vypéty bylo prifazenibod: jednotlivym odpowdim.

Vahy otdzek a bodové rozgti odpovédi:

 Vaha 20
1. Informace pedané Iékaem byly:

velmi dolFe srozumitelné
caste&né srozumitelné
nedostaténé srozumitelné
nehodnotim

© OO0 O

2. Informace podané zdravotni sestrou byly?

velmi dolie srozumitelné
cast&né srozumitelné
nedostaténé srozumitelné
nehodnotim

O 0O 0O

3. Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou Urovni iese®

velmi spokojen/a

s vyhradami spokojen/a
nebyl/a jsem spokojen/a
nehodnotim

o OO0 O

* Vaha 10
Cesta k ordinaci byla ozdena:

4.

o velmi dolde
0 dobhre

0 dostaténg

0 nedostaténé
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5. Jak dlouho jsteekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace?

do 10 minut
do 30 minut
do 60 minut
déle

O o0ooo

. Byl Vam vyswtlen divod pripadného delSihéekani?

6

0 ano
0 ne
0 necekal/ajsem

7. Pristup lék@e k Vam hodnotite?

o vyborns

o velmi dolie
0 dohke

0 dostaténe

0 nedostatené

8. Pristup zdravotni sestry k Vam hodnotite?

o0 vyborrg

o velmi dolie
0 dohke

0 dostaténe

0 nedostatené

. Mg¢l/a jste (Bhem vySatenici piedani informaci) pocit soukromi?

9

0 ano
0 ne
0 nehodnotim

10.Jak na Vassobilo prostedicekarny (velikostekarny, vybavenkiistota)?
Ciste, prijemne

Cisté, negijemng

nesisté, negijemne

nehodnotim

o OO0 O

+ Vahabs
11.Byl/a jste gedem objednan/a?

0 ano
0 ne
0 nhevyjaduji se

2 SOUHRNNE INFORMACE
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Thomayerova nemocniceobsadila v roce 2013. misto v rAmci Hlavniho nésta Prahy a
17. misto v celostatnim Zat¢ku.

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingdkategorie dle dosazené @Sposti
béhem néreni spokojenosti kliefitnemocnic:

* o0d 80% vySe rating A
* 0d 60 do 79% rating B
e 0d 40 do 59% rating C
* od 20 do 39% rating D
* mere jak 19%rating E

V porovnani s ,idedlni“ nemocnici (,idealni* nemaca ma 100%) byla dosazetapésSnost
87,8%, z toho vyplyvarating A. Thomayerovu nemocnici Ize tedy hodnotit jako velmi
nadpfimérnou

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM | CELOSTATNIM PRIMEREM
USPESNOSTI

Thomayerova nemocnicese s Uusgsnosti 87,8% celkav umistila pod krajskym a
celorepublikovym priamérem.
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V roce 2012 odpasdélo celkem 5763 responderit, z toho bylo 5664ks tiS€nou formou
(. 98 %) a elektronickou formou pa&9 ks (tj. 2%).

2.2 ROZDELENIi DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam pedkladame detailni zpravu zachycujici vysledky iddé&ze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICER 2012 - celostatniho fzkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2012 v nemocnicich s WAk 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
mestské). Celkem bylo zapojeno do celostatnitizkumu téndit 22 tisic respondetitze 159
nemocnic a zdravotnickych aeni zCR - hodnoceny v Zéftku byly ty nemocnice, které
mely 100 a vice respondent

Praizkum spokojenosti pacientnemocnicCR je originalnim svého druhu a je $dsti
celostatniho projektu #&eni a porovnavani vykonnostieskych nemocnic — ma zail

pomahat zvy3ovat kvalitu poskytované zdravotni pée o pacienty v nemocnicich €R ve

smyslu ohleduplnosti a porozunini zdravotnického personalu a dodrzovani kodexu
prav pacienti.

PovaZzujeme za vhodné pdavat vSem respondemh, ktei ndm poskytovali paéebné
informace a w¥novali tak efektiv svij ¢as pro budouci spokojgsi pacienty. S& dat
probihal formou ti&ného a elektronického dotazniku s komutikapodporou majitél a
vrcholovych manazérmemocniciclCR.

Informace z dostupnych dat v dotazniku:
Identifikace respondenti:
Seznam otazek v této oblasti:

1. Pohlavi
2. Ro¢nik narozeni
3. NejvysSi dosazené vedni

Vyhodnoceni dotaznikového Séeni:
Seznam otazek v této oblasti:

Cesta k ordinaci byla ozdena

Byl/a jste fedem objednan/a?

Jak dlouho jstéekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace?
Byl Vam vyswtlen divod griipadného delSihdekani?
Pristup Iék@e k Vam hodnotite

Informace pedané Iék&m byly

Pristup zdravotni sestry k Vam hodnotite

Informace podané zdravotni sestrou byly?

N ORWNE

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efek{iwe zdravotnictvi
www. hc-institute.org 49



@060 HealthCare Institute

9. M¢l/ajste (Bhem vySatenici predani informaci) pocit soukromi?
10.Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou Urovni i@$e?
11.Jak na Véssobilo prostedicekarny (velikostekarny, vybavenkiistota)?
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Identifikace nejvyraznéjSich rozdili v dosazenych vysledcich nemocnice v roce 2012
oproti vysledkiam v Hlavnim mésté Praze poripadé v Ceské republice:

- Otazka ¢. 1 Cesta k ordinaci byla zn#éena... Na tuto otdzku odp@délo ,velmi
dohre” 53,7% dotazovanych — tj. o 4,3 procentnichtboere, nez je celorepublikovy
pramer (58%).

- Otazka €. 4 Byl Vam srozumitelné vyswtlen divod piripadného delSihocekani?
Respondenti uvedli odpe¥ ,necekal/a jsem” v 47,8%ffpadi — tj. nad pimerem
kraje (46,9%) &R (45,3%) 0 0,9, resp. 0 2,5 procentnichtbod

- Otadzka ¢.6 Informace predané I|ék&em byly... Odpowd ,velmi doke
srozumitelné* zvolilo 90,6% dotazovanych. Tato odfabbyla nad celorepublikovym
(86,6%) ptimérem o 4 procentni body.

- Otazka ¢.8 Informace podavané zdravotni sestrou byly.Odpowdi na tuto otazku
vyzrély pro Thomayerovu nemocnici pozitighneba negasgji zvolena varianta
»velmi dobre srozumitelné” byla u 92,3% respondenttj. o 2,3 procentnich bédad
celorepublikovym pimérem (90%).

- Otazka ¢.10 Jak jste byla spokojena s celkovou urovni od&ni? Na tuto otazku
odpowdéli ambulantni pacienti ,velmi spokojen/a“ v 88,3%gadi. Tento vysledek
je nad celorepublikovym pmérem (85,7%) o 2,6 procentnich iod

Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovai spokojenosti paciendé):

- zaznamenana mirna nespokojenost patisndrient&nim systémem v nemocnici —
spokojeno je 53,7% dotazovanych (tj. o 4,3 prodehtnbodi méré, nez je
celorepublikovy pitmér - 58%).

- pozitivré hodnotime spokojenost pacigérsti¢cekaci dobou f&d vstupem do ordinace —
odpowd’ ,ne¢ekal/a jsem*“ zvolilo 47,8% respondeént tj. nad pimérem kraje &R o
0,9, resp. 0 2,5 procentnich liod

- pozitivré hodnotime spokojenost paciérd Urovni oséeni pohybujici se mignnad
celorepublikovym pimérem (tj. 88,3%)

- dalSi pozitivni hodnoceni se tykéegavani informaci paciaih, které se pohybuje
mirné nad celorepublikovym gmérem
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Navrhy a doporuéeni (zvySovani spokojenosti paciei):
- doporkujeme zamyslet se nad orietriém systémem v nemocnici a také predtm
¢ekarny (v porovnani s celorepublikovymip®@rem jsou pacienti ménspokojeni o
1,6 procentnich baqg

- navrhujeme zagtit se na prodiskutovani konkrétnich navrre strany zagstnand
za (telem zvySeni spokojenosti paciiiat kvality poskytované gé

Na zékladé dostupnych a vyhodnocenych dat Vam navrhujeme takénoZznost odbornych
konzultaci vedoucich k efektivnimu prosazeni naprawch opatreni afizeni znén.

V pripadé zajmu Vam miazeme zpracovat a dodat v MS EXCEL zdrojova data k ¥Sim
internim analyzam.

Doporuéujeme nejdrive telefonické zgresréni zadani pfipadné konzultace nebo souboru
a finanéni naro¢nosti navazujicichéinnosti.
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3 VYHODNOCENiI JEDNOTLIVYCH OTAZEK A POROVNANI
VYSLEDK U ROCNIK U HLASOVANiI NEMOCNICE CR Z POHLEDU
PACIENT U NEMOCNIC

3.1 CESTA K ORDINACI BYLA ZNA CENA
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3.2 BYL/A JSTE PREDEM OBJEDNAN/A?
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3.3 JAK DLOUHO JSTE CEKAL/A, NEZ JSTE VSTOUPIL/A DO
ORDINACE?
B Thomayerova nemocnice
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O cr
< ’
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3.4 BYL VAM VYSV ETLEN DUVOD PRiIPADNEHO DELSIHO CEKANI?
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3.5 PRiISTUP LEKA RE K VAM HODNOTITE
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3.6 INFORMACE P REDANE LEKA REM BYLY
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3.7 PRISTUP ZDRAVOTNI SESTRY K VAM HODNOTITE
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3.8 INFORMACE PODANE ZDRAVOTNI SESTROU BYLY
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3.9 MEL/A JSTE (BEHEM VYSETRENi CI PREDANI INFORMACI)
POCIT SOUKROMI?
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3.10 JAK JSTE BYL/A SPOKOJEN/A S CELKOVOU UROVNIi OSET RENI?
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3.11JAK NA VAS PUSOBILO PROSTREDI CEKARNY (VELIKOST
CEKARNY, VYBAVENI, CISTOTA)?
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4 INFORMACE O RESPONDENTECH

4.1 POHLAVI
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4.2 ROCNIK NAROZEN:I

Odpovéd’ Pocethlasti | v%
- nezvoleno - 321 5,57
1915-1919 2 0,03
1920-1924 24 0,42
1925-1929 81 1,41
1930-1934 192 3,33
1935-1939 271 4,7
1940-1944 431 7,48
1945-1949 551 9,56
1950-1954 492 8,54
1955-1959 415 7,2
1960-1964 425 7,37
1965-1969 407 7,06
1970-1974 495 8,59
1975-1979 691 11,99
1980-1984 463 8,03
1985-1989 259 4,49
1990-1994 167 2,9
1995-1999 41 0,71
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2000-2004 22 0,38

2005-2009 11 0,19

2010-2014 2 0,03

4.3 NEJVYSSI DOSAZENE VZDELANI
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HealthCare Institute je neziskova organizace, kimmpomaha postupnzvySovat kvalitu
poskytované p# o pacienty v nemocnicich.

5 PROFIL HEALTHCARE INSTITUTE

Strategickou vizi HealthCare Institute je pomahatSpvat kvalitu pée o pacienty tim, Ze
realizuje pedevsim tyto aktivity:

. CELOSTATNI POROVNAVANIi NEMOCNIC PODLE ROZHODUJItH
FAKTORU (BENCHMARKING)

1) Celostatni nareni spokojenosti pacieghthemocnic
2) Celostatni mireni spokojenosti zagstnané nemocnic
3) Celostatni mireni vykonnosti nemocnic podle jejich ekonomickygisledki

FINANCNi ¢ @ SPOKOJENI
ZDRAVI PACIENTI
MoTivovaNi @ @ EFEKTIVN
ZAMESTNANCI =~ PROCESY

NEJLEPSi NEMOCNICE

II. PORADANI MEZINARODNICH ODBORNYCH KONFERENCI

1) Diskusni platforma profpdstavitele nemocnic, zdravotnich ptgigen, ministerstva a
pacient

2) Prezentace "Best practiceg€diteli nemocnic a odbornikve zdravotnictvi v oblasti
zvySovani efektivity a kvality poskytovanégeé

3) Zamefeni na zvySovani produktivity a vykonnosti nemocnic

Zastavame nézor, zavySovani kvality poskytovanych sluzeldze docilit také postupnym
zavadénim modernich manazerskych metodv nemocnicich spojenych sevySovanim
jejich kladného hospod&ského vysledku— proto chceme i nadéale podporovat tento trend ve
zdravotnictvi.

Provedli jsmeprvni celostatni prizkum kvality poskytované pg& a sluzeb v nemocnicich
CR na zéaklad nazoru paciefit Prizkum je nyni provath kazdorgné ve viech nemocnicich
a vysledky jsou fistupné viem obyvateh CR. Letos probhl jiz 7. roénik. Vysledky
publikujeme v nejvyznan#sich médiich a jsou neustale k dispozici na nasidmkach.

Provadime przkumy jednotnou metodikou a diky tomu je mozné kvalitu sluzeb a
vykonnost nemocnic v dané oblasti vzaj€émporovnavat za delem zvySeni pozitivni
sougzivosti benchmarking).

Provadime pizkumy v nemocnicich, kdy zji§jeme nazory pacietna kvalitu pée,
piatelsky a ohleduplnyifstupu zdravotnik k pacientm. NejlepSim nemocnicim gldijeme

Certifikat HealthCare Institute , oswdcujici ohleduplnost a fatelskost nemocnice k
pacientim.
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HEALTHCARE INSTITUTE, NEZISKOVA

ZDRAVOTNICTVIi, PROVADI:
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ORGANIZACE VE

- projekty na podporu zkvatibvani sluzeb ve zdravotnictvi
- poradani odbornych konferenci se zéiemim na management ve zdravotnictvi

Projekty ve zdravotnictvi:
,NEMOCNICE CESKE REPUBLIKY"

- M¢éteni a porovnani spokojenosti pacienemocnic

- M¢éteni a porovnani spokojenosti zésthandé nemocnic

- M¢éteni a porovnani finamiho zdravi nemocnic

Porddani odbornych konferenci:

,EFEKTIVNI NEMOCNICE — ST REDOEVROPSKA KONFERENCE*

- Zvysovani vykonnosti, produktivity a ziskovosti necnic (diskusni platforma -
fokus gredstavitel nemocnic, zdravotnich pofi@ven, ministerstva a paciét
- Zdurazreni pricinné vazby dlouhodobé Usgnosti nemocnice ve 4 perspektivach:

(@)

spokojeny klient

0 spokojeny zarstnanec

o efektivni interni procesy

o kladny hospodi&ky vysledek

KONTAKT:

Bc. Jana Kalembova, projektova manazerka
tel:+420 731 785 674
e-mail:j.kalembova@hc-institute.org

Daniel Vawina

predseda

tel: +420 608 878 400
e-mail:d.vavrina@hc-institute.org

HealthCare Institute o.s.

Jizni 5

700 30 Ostrava, CZ
www.nejlepsi-nemocnice.¢cavww.hc-institute.org
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