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Vazené kolegyné¢ a kolegové,

predkladame Vam vysledek celostatniho méfeni spokojenosti klienti nemocnic vCR -
»NEMOCNICE CR 2013

Cilem tohoto projektu je pravidelné sestavovat zeb¥i¢ek nemocnic CR dle miry spokojenosti
jejich klientl (pacienti) s kvalitou poskytovanych sluzeb v ¢eskych nemocnicich. Do tohoto
projektu bylo zafazeno 157 ¢eskych nemocnic s UZIS kody 101 a 102 (nemocnice s akutnimi
luzky).

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

Projektu pfedchazela rozsahld 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 mezi 1. bireznem az 30. zarim 2013.

Celkovy po¢et hlasujicich byl v roce 2013 téméf 50 tisic obyvatel CR.

Na nasledujicich strandch naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.
Kdybyste potiebovali odpovédét na VaSe otazky ¢i poskytnout dopliujici komentéte,

nevahejte nas kontaktovat.

S pfanim ptijemného dne Vas zdravi

Daniel Vaviina
pfedseda organizace
HealthCare Institute

V Ostravé dne 14. prosince 2013
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1 JAK PROBIHALO HODNOCENI

Data a vystupy z pouzit¢ho dotazniku (a to jak v tiS§téné podobé, tak na internetu) jsou
subjektivnimi  informacemi jednotlivych respondenti. V roce 2013 hlasovalo pro
Thomayerovu nemocnici 5 540 Fadné odpovidajicich respondenti, v roce 2012 hlasovalo
5912 respondentu).

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsme nejprve vybrali otazky, podle kterych lze
nemocnice hodnotit a nasledné setadit do zebticku z pohledu pacientt.

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

Poslednim krokem pted vlastnimi vypocCty bylo pfifazeni bodii jednotlivym odpoveédim.

Vahy otazek a bodové rozpéti odpovédi:

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

o ano 1b
o he -1b
o nevzpomindm si Ob

4. Byli jste srozumiteln¢ seznameni s moznymi riziky ptipadného 1ékaiského zakroku?

o ano 1b
o he -1b
o nevim 0Ob

6. Byl/ajste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity?

o ano 2b
o ne -2b
o nekdy 1b
o nemohu posoudit Ob

7. Pokud jste pocit'oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu uc¢inn¢ a vcas reagovano?

o ano 2b
o ne -2b
o nekdy 1b
o nem¢él/a jsem bolest Ob

8. Kdyz jste potieboval piivolat oSetfujici personal, byla jeho reakce v¢asna?

o ano, byla v€asna 2b
o ano, ale ne vzdy -2b
o ne, nebyla v¢asna 1b
o nepotieboval/a jsem Ob
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Ov¢étoval persondl nemocnice Vase jméno pied podavanim 1¢ékti nebo zakrokem?

ano 2b
ne -2b
nékdy 1b
nevzpominam si Ob

. Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moznych kradezi na Vasem odd¢leni?

vyborné 2b

dobie 1b
dostate¢né -1b
nedostate¢né -2b

e Vahal0

Sli jste do této nemocnice s diivérou?
rozhodn¢ ano 2b

spise ano 1b

spise ne -1b
rozhodn¢ ne -2b

Byli jste srozumitelné sezndmeni s tim, komu mohou byt poskytovany informace o

Va$em zdravotnim stavu?

ano 1b
ne -1b
nevim Ob

. Jak hodnotite Groven komunikace s oSetfujicimi lékati?

vyborné 2b
velmi dobfe 1b
dobie Ob
dostate¢né -1b
nedostate¢né -2b

. Jak hodnotite urovent komunikace s oSetfujicimi sestrami?

vyborné 2b
velmi dobie 1b
dobie Ob
dostate¢né -1b
nedostatecné -2b

. Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou na odd¢leni?

vyborné 2b
dobre 1b
dostatecné -1b
nedostate¢né -2b
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16. Vyhovovaly Vam ptidélené porce jidla?

o ano 2b

o ne -2b

o nekdy 1b

o nemohu posoudit Ob
e Vihal

U otazek cislo 1, 12, 13, 15, 17, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26 a 27 byla vaha 0. Tyto otazky
nebyly bodové vyhodnoceny a do vypoctu nebyly pouzity. Maji doplitujici informacéni
charakter z interniho prostfedi a slouzi pro marketingové ucely nemocnice.
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2 SOUHRNNE INFORMACE

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingové kategorie dle dosazené uspéSnosti
béhem méfeni spokojenosti klientl 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
90,8 %, ztoho vyplyva rating A. Thomayerovu nemocnici lze tedy hodnotit jako
nadprimérnou.

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM I CELOSTATNIM PRUMEREM
USPESNOSTI

Thomayerova nemocnice se suspéSnosti 90,8% celkové umistila pod Kkrajskym a
celorepublikovym primérem.
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2013 odpovédélo celkem 5 540 respondentd, z toho bylo 5 530 ks tisténou formou
(tj. 99,8%) a 10 ks formou elektronického dotazniku (tj. 0,2%).

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam predkladame detailni zpravu zachycujici vysledky dalsi faze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICE CR 2013 - celostatniho priizkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2013 v nemocnicich s UZIS kody 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
méstské). Celkem bylo zapojeno do celostatniho priizkumu téméft 50 tisic respondentt ze 157
nemocnic a zdravotnickych zatizeni z CR - hodnoceny v zeb¥icku byly ty nemocnice, které
mély 100 a vice respondentt.

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

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

Informace z dostupnych dat v dotazniku Ize shrnout do nasledujicich Sesti oblasti:
A) Identifikace respondenti:

Seznam otézek v této oblasti:

Pohlavi

Rok narozeni

Jaké byla délka Vasi (posledni) hospitalizace?

Nejvyssi dosazené vzdélani

Awbhe

B) Kvalita provedenych zakroki o¢ima pacienta:
Seznam otazek v této oblasti:
8. Kdyz jste potfeboval/a ptivolat oSetiujici personal, byla jeho reakce vcasna?
9. Oveéroval personal nemocnice Vase jméno pied podavanim 1ékd nebo zékrokem?
15. Bylo tfeba Vasi hospitalizaci prodluzovat oproti pivodnimu o¢ekavani?

C) Urovei komunikace a informovanosti pacientii:
Seznam otézek v této oblasti:
3. Byl Vam srozumiteln¢ vysvétlen navrzeny postup 1écby?
4. Byli jste srozumitelné seznameni s moznymi riziky lékatského zadkroku?
5. Byli jste srozumitelné sezndmeni s tim, komu mohou byt poskytovany informace o

VasSem zdravotnim stavu?

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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10. Jak hodnotite uroven komunikace s oSetiujicimi l€¢kati?
11. Jak hodnotite uroven komunikace s o$etiujicimi sestrami?

D) Prosti‘edi nemocnice a klientsky pristup personalu:
Seznam otézek v této oblasti:

7. Pokud jste pocitoval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu u¢inné a véas reagovano?
13. Byl/a jste informovan/a 0 moznosti vyuziti duchovni sluzby v nemocnici?

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

17. Byl pro Vas orienta¢ni systém v nemocnici srozumitelny?

E) Bezpecnost, sluzby a strava v nemocnici:
Seznam otézek v této oblasti:
6. Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity?
12. Jaké doba buzeni Vam vyhovuje?
16. Vyhovovaly Vam piidélené porce jidla?
18. Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moznych kradezi na Vasem
oddéleni?

F) Rozhodovaci motivy a poZadavky pacienti pri volbé nemocnice:
Seznam otézek v této oblasti:
1. Na zéklad¢ ¢eho jste se rozhodli pro tuto nemocnici?
2. Sli jste do této nemocnice s diivérou?
19. Co navrhujete v této nemocnici zlepsit?

G) eHealth:
Seznam otézek v této oblasti:

20. Byla Vam nabidnuta pecovatelska sluzba?

21. Privitali byste moznost podrobné individualni konzultace s odbornikem (lékérnikem)
po propusténi z nemocnice — spravné uzivani 1€k, jejich nezadouci u¢inky atd.?

22. Ptivitali byste bezplatny nastroj, ktery by za Vas automaticky hlidal terminy
preventivnych prohlidek, s pfedstihem Vés na né¢ zdarma upozorioval (mail, SMS) a
soucasné by Vam poskytnul informace, pro¢ preventivni prohlidku absolvovat?

23. Pamatujete si vSechna doposud absolvovana ockovani a pfesny termin, kdy byste se
m¢éli dostavit k pravidelnému pieockovani proti tetanu?

24. Stalo se Vam nékdy béhem vySetieni, ze Vas 1ékat dotazoval na druh uzivanych 1éku,
Vase alergie, pfipadné na to, jaka jste absolvovali vysetfeni u jinych 1ékait, s jakymi
zavery a Vy jste si nemohli vzpomenout?

25. Jaké forme zdravotnické dokumentace byste dali pfednost, pokud byste si mohli
vybrat?

26. Domnivate se, ze by Vam elektricky polohovatelné ltizko usnadnilo pobyt
V nemocnici?

27. Jak Casto se personal nemocnice pii komunikaci s Vami usmiva?

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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Vysledky Vasi nemocnice v elektronické podobé naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/nemocnice-cr-2013/vyhodnoceni-ankety-volba-nemocnice-cr-
2013-z-pohledu-pacientu-nemocnic.html

Vysledky Vasi nemocnice v letech 2012 — 2013 v elektronické podobé zde:

http://www.hc-institute.org/cz/nemocnice-cr-2013/porovnani-vysledku-nemocnic-za-roky-
2012-a-2013-z-pohledu-pacientu-nemocnic.html

Heslo pro Vasi nemocnici je: 1jnf9766

Identifikace nejvyraznéjsich rozdila v dosaZenvych vvysledcich Thomayerovy nemocnice
v roce 2013 oproti vysledkim v Hl. m. Praha popripadé v Ceské republice:

- Otazka €. 1 Na zakladé ceho jste se rozhodli pro tuto nemocnici? 34,1%
respondentti zvolilo jako nejcastéjsi odpovéd ,doporuceni Iékate, tj. 0 8,7
procentnich bodli méné, nez krajsky primér (42,8%). Odpoveéd ,,blizko bydliste*
zvolilo 34% dotazovanych, tj. o 9 procentnich bodi Castéji, nez ¢ini pramér kraje (tj.
25%) a 0 4,7 procentnich bodu vice, nez je celorepublikovy prumér (29,3%).
Z ostatnich odpovédi se nejCastéji vyskytovala odpovéd ,,ptevoz rychlou zachranou
sluzbou*.

- Otézka &. 2 Sli jste do této nemocnice s diivérou? Odpoveéd’ ,,rozhodné ano* zvolilo
62,6% dotazovanych — tj. 0 4,8 procentnich bodi méné castéjsi odpovéd, nez je
pramér kraje (67,4%) a 0 4,6 procentnich bodi pod primérem CR (67,1%).

- Otazka ¢. 4 Byli jste srozumitelné sezniameni s moZnymi riziky pripadného
lékaifského zakroku? Jako nejéastéjsi odpoveéd zvolilo 86,2% dotazovanych
odpovéd ,,ano* — tj. pod primérem kraje (87,6%) o 1,4 procentni body.

- Otazka ¢. 5 Byli jste srozumitelné seznameni s tim, komu mohou byt poskytovany
informace o VaSem zdravotnim stavu? U odpovédi ,,ano“ jsme zaznamenali
meziro¢ni stabilizaci na 96%.

- Otazka ¢&. 6 Byl/a jste spokojen/a s respektovanim Vasi intimity? Meziro¢né se
spokojenost pacientli s respektovanim intimity zvysila 0 2,3 procentnich bodi (tj. z
87,1% na 89,4%).

- Otazka ¢. 7 Pokud jste pocit’oval/a bolest, bylo na ni ze strany personalu uc¢inné a
v€éas reagovano? Tato oblast byla pacienty hodnocena méné pozitivnéji, nez
Vv ostatnich nemocnicich. Odpovéd’ ,,ano“ uvedlo 80% dotazovanych — tj. pod
pramérem CR (81,9%) o 1,9 procentnich bodi.

- Otazka ¢. 9 Ovéroval personal nemocnice Vase jméno pired podavanim lékia nebo
zakrokem? Odpovéd ,,ano* uvedlo 85,4% dotazovanych — tj. 0 2 procentni body
méné Castéji zvolena odpoveéd, nez v priméru kraje (87,4%).

- Otazka ¢. 10 Jak hodnotite arovein komunikace s oSetiujicimi lékaii? Na tuto
otazku uvedli respondenti odpoveéd’ ,,vyborné*“ v 66,3% piipadi (tj. o 1,4 procentnich
bodi méné Castéji zvolena odpovéd, nez Cini krajsky prumér — 67,7%). U této
odpovédi jsme zaznamenali pozitivni meziroéni narlist o 6,8 procentnich boda (t;.
z 59,5% na 66,3%).
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- Otazka ¢. 11 Jak hodnotite uroven komunikace s oSetfujicimi sestrami? U
odpovédi ,,vyborné* spatifujeme pozitivni meziroéni trend o 5,2 procentnich bodi — tj.
Z 68,6% na 73,8%.

- Otazka ¢. 13 Byl/a jste informovan/a o moZnosti vyuziti duchovni sluzby
v nemocnici? Tato oblast hodnoceni vyznéla pro Thomayerovu nemocnici spise
negativné, nebot’ odpoveéd’ ,,ne“ zvolilo 41,3% respondentli. Tato odpovéd byla
Cast&jsi 0 9,8 procentnich bodli v porovnani s primérem HI. m. Prahy (tj. 31,5%).

- Otazka ¢. 14 Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou na oddéleni? Tato oblast ukazala
dal$i mirné negativni stranku Thomayerovy nemocnice. Odpoveéd’ ,,vyborné* uvedlo
68,3% respondentti — tj. 0 5 procentnich bodii méné ¢astéjsi odpoveéd’, nez je prumér
Ceské republiky (73,3%).

- Otazka ¢. 15 Bylo potieba prodluzovat Vasi hospitalizaci oproti pivodnimu
ofekavani? Odpoveéd ,ne” uvedlo 67,4 % respondenti — to je nad krajskym
primérem (63,5%) o 3,9 procentnich bodil.

- Otazka ¢. 16 Vyhovovali Vam pridélené porce jidla? Na tuto otdzku odpovédeli
respondenti v 71,3% piipadd ,,ano“ — tj. 0 4,9 procentnich bodd, resp. o 8,1
procentnich bodi méné, nez je krajsky (76,2%) a celorepublikovy (79,4%) pramér.

- Otazka ¢. 17 Byl pro Vas orienta¢ni systém v nemocnici srozumitelny? Tato oblast
vyznéla pro Thomayerovu nemocnici spiSe pozitivné, nebot’ nejcastéji zvolena
odpovéd’ ,,ano* se vyskytovala v 84,2% piipadi — to je nad pramérem HI. m. Prahy
(82,5%) 0 1,7 procentnich bodi. Meziro¢ni nartst u této odpovédi Cini 4,4 procentni
body (tj. 79,8% na 84,2%).

- Otazka ¢. 18 Jak podle sebe hodnotite pocit bezpeci z hlediska moZnych kradezi
na VaSem oddéleni? Tato otazka vyznéla pro Thomayerovu nemocnici také
pozitivné. Nejcastéji zvolend odpovéd ,dobie”“ byla zaznamendna u 46,1%
respondentii — tj. 0 4,7 procentnich bodu, resp. 0 5,4 procentnich bodu ¢astéji zvolena
odpovéd, nez ¢ini krajsky pramér (tj. 41,4%) a pramér CR (tj. 40,7%). Meziroéné
jsme zaznamenali pozitivni trend u odpovédi ,,dobfe o 1,2 procentnich bodi — tj.
z 44,9% na 46,1%.
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Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvySovani spokojenosti pacientii):

- zaznamendna mirnd nespokojenost pacientll v oblasti komunikace (komunikace 1ékait
s pacienty v oblasti moznych rizik 1ékatského zakroku, ovéfovani jmen pacientt pred
podavanim 1éku nebo zakrokem, atd.)

- byla zaznamenana také sniZzena spokojenost pacienti v oblasti vcasné reakce
personalu na pocitovani jejich bolesti

- zaznamenali jsme mirné¢ negativni trend v oblasti projevené duvéry pacienti
k Thomayerové nemocnici (62,6%) o 4,8 procentnich bodd v porovnani s hodnocenim
hospitalizovanych pacienti v kraji (67,4%)

- zaznamenali jsme negativni trend v oblasti informovanosti pacientti o doplinkovych
sluzbach nemocnice (duchovni sluzba, pecovatelska sluzba, apod.)

- pacienti jsou méné spokojeni s istotou na jednotlivych oddé€lenich — spokojeno je
68,3% respondentti — tj. 0 5 procentnich bodd ménég, nez je praimér Ceské republiky
(73,3%).

- spatfujeme mirn¢ negativni trend v oblasti pozitivni komunikace (Gsmév, ptivétivost)
osetfujiciho persondlu nemocnice s pacienty, nebot’ na otazku ,,Jak Casto se personal
nemocnice pii komunikaci s Vami usmiva“ pacienti Thomayerovy nemocnice
odpoveédéli ,,velmi Casto” v 57,2% piipadid — tj. 0,9 procentnich bodi méné, nez je
krajsky pramér (tj. 58,1%)

- méné pozitivné hospitalizovani pacienti hodnoti oblast stravy, konkrétné piidélené
porce jidla — tj. 0 4,9 procentnich bodu, resp. o 8,1 procentnich bodi méné, nez je
krajsky (76,2%) a celorepublikovy (79,4%) pramér

- zaznamenano pozitivni meziro¢ni zvySeni spokojenosti hospitalizovanych pacientii
Vv oblasti komunikace se zdravotnimi sestrami

- pozitivné pro Thomayerovu nemocnici vyznélo hodnoceni spokojenosti
hospitalizovanych pacientl s orientacnim systémem v nemocnici - srozumitelny je pro
84,2% dotazovanych respondentt

- Voblasti zlepSeni respondenti nejCastéji navrhuji zlepSeni kvality podavané stravy
(31%), socialni zatizeni (20,2%), rekonstrukci budovy a pokoji (58x), internet / wi-fi
(21 x), postele (19x), TV (18x)

- pacienti povazuji za nejvhodnéjsi dobu buzeni ,,7:00“ — tuto odpovéd’ zvolilo 46,9%
dotazovanych — to je nad primérem kraje (44,2%) o 2,7 procentnich bodu
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Navrhy a doporudeni (zvySovani spokojenosti pacienti):

- doporucujeme zaméfit se na oblast komunikace s pacienty (srozumitelnost
podéavanych informaci, ovéfovani jmen pacientli pred podavanim 1€kt nebo zakrokem,
privétivy piistup, informovanost pacientdl o dopliikkovych sluzbach nabizenych
nemocnici, apod.)

- navrhujeme zamyslet se nad reakcemi zdravotniho personalu pii pocitovani bolesti ze
strany pacientd, zlepSenim nemocni¢ni stravy a ¢istotou na jednotlivych oddélenich

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

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

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

Doporucujeme nejdiive telefonické ¢i e-mailové zpiesnéni zadani pripadné konzultace
nebo souboru a finan¢ni naro¢nosti navazujicich ¢innosti.

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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VYHODNOCENI CELOSTATNIHO MERENI
SPOKOJENOSTI PACIENTU
CESKYCH NEMOCNIC 2013

DRUHA CAST - AMBULANTNI PACIENTI

THOMAYEROVA NEMOCNICE
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Vazené kolegyn¢ a kolegové,

Vv nasledujici Casti naleznete vysledek celostatniho méfeni spokojenosti ambulantnich pacienta
nemochic v CR - , NEMOCNICE CR 2013,

Projekt byl realizovan v obdobi mezi 1. bireznem az 30. zafim 2013.
Celkovy pocet ambulantnich hlasujicich byl v roce 2013 téméf 30 tisic obyvatel CR.
Na nasledujicich strandch naleznete vysledek odpovédi pro dané zdravotnické zatizeni.

Kdybyste potiebovali odpovédét na Vase otazky ¢i poskytnout dopliujici komentare,
nevahejte nas kontaktovat.

S pfanim piijemného dne Véas zdravi

Daniel Vaviina
predseda organizace
HealthCare Institute

V Ostravé dne 14. prosince 2013

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

Data a vystupy z pouzitého dotazniku (a to jak v tiS§téné podobé, tak na internetu) jsou
subjektivnimi  informacemi jednotlivych respondentd. V roce 2013 hlasovalo pro
Thomayerovu nemocnici 5 722 adné odpovidajicich respondenti.

Pro vlastni srovnavani jednotlivych nemocnic jsme nejprve vybrali otazky, podle kterych Ize
nemocnice hodnotit a ndsledn¢ setadit do zebticku z pohledu pacientt.

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

Poslednim krokem pied vlastnimi vypocty bylo pfitazeni bodii jednotlivym odpovédim.

Vahy otazek a bodové rozpéti odpoveédi:

e Vaha20
6. Informace ptedané 1ékafem byly:
o velmi dobfe srozumitelné 2b
o Caste¢né srozumitelné 1b
o nedostate¢né srozumitelné -1b
o nehodnotim Ob

8. Informace podané zdravotni sestrou byly?

o velmi dobfe srozumitelné 2b
o Caste¢né srozumitelné 1b
o nedostate¢né srozumitelné -1b
o nehodnotim Ob

9. Mél/a jste (be¢hem vySetieni ¢i pfedani informaci) pocit soukromi?

o ano 1b
o he -1b
o nehodnotim Ob

10. Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou urovni osetieni?

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

HealthCare Institute — zvySovani kvality a efektivity ve zdravotnictvi
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e Vahall
5. Pristup lékate k Vam hodnotite?
o vyborné 2b
o velmi dobie 1b
o dobfe Ob
o dostate¢né -1b
o nedostate¢né -2b

7. Ptistup zdravotni sestry k Vam hodnotite?

o vyborné 2b
o velmi dobre 1b
o dobfe Ob
o dostatecné -1b
o nedostate¢né -2b

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

o (Cisté, pfijemné 2b

o (isté, nepiijemné 1b

o necisté, nepiijemné -1b

o nehodnotim 0b
e Vaha

U otazek Cislo 1, 2, 3 a 4 byla vaha 0. Tyto otdzky nebyly bodové vyhodnoceny a do vypoctu
nebyly pouzity. Maji doplilujici informacéni charakter z interniho prosttedi a slouzi pro
marketingové ucely nemocnice.
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2 SOUHRNNE INFORMACE

Pro kvalitativni vyhodnoceni jsou uvedeny ratingové kategorie dle dosazené uspeSnosti
bchem méfeni spokojenosti klientl 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
90,8%, ztoho vyplyva rating A. Thomayerovu nemocnic lze tedy hodnotit jako
nadprumérnou.

2.1 POROVNANI S KRAJSKYM I CELOSTATNIM PRUMEREM
USPESNOSTI

Thomayerova nemocnice se suspéSnosti 90,8% celkové umistila pod Kkrajskym a
celorepublikovym primérem.

B Thomauerova nemochice
B Hl. m. Praha
O cr

100

Q0

g0

0

t — primér

o

a0

1 Ozpéinoz

4

30

celostatn

20

10
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2.2 ROZDELENI DOTAZNIKU PODLE JEJICH ZDROJE

V roce 2013 odpovédélo celkem 5 722 respondentd, z toho bylo 5 695 ks tisténou formou
(t]. 99,5%) a elektronickou formou pak 27 ks (tj. 0,5%0).

2.3 EXECUTIVE SUMMARY

Nize Vam predkladame detailni zpravu zachycujici vysledky dalsi faze komplexniho
hodnoticiho projektu NEMOCNICE CR 2013 - celostatniho priizkumu, ktery byl realizovan
ve dnech 1. 3. az 30. 9. 2013 v nemocnicich s UZIS kody 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
méstské). Celkem bylo zapojeno do celostatniho prizkumu téméf 30 tisic respondentt ze 157
nemocnic a zdravotnickych zafizeni z CR - hodnoceny v zebti¢ku byly ty nemocnice, které
m¢ely 100 a vice respondenti.

Priizkum spokojenosti pacientli nemocnic CR je origindlnim svého druhu a je souésti
celostatniho projektu méfeni a porovndvani vykonnosti €eskych nemocnic — ma za ecil
pomahat zvySovat kvalitu poskytované zdravotni péce o pacienty v nemocnicich v CR ve
smyslu ohleduplnosti a porozuméni zdravotnického personilu a dodrZovani kodexu
prav pacienti.

Povazujeme za vhodné podckovat vSem respondentiim, ktefi nam poskytovali potiebné
informace a vénovali tak efektivné svlij Cas pro budouci spokojenéjsi pacienty. Sbér dat
probihal formou tisténého a elektronického dotazniku s komunikaéni podporou majiteld a
vrcholovych manazerti nemocnicich CR.

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

1. Pohlavi
2. Rok narozeni
3. Nejvyssi dosazené vzdeélani

Vyhodnoceni dotaznikového Setreni:
Seznam otazek v této oblasti:

Cesta k ordinaci byla ozna¢ena

Byl/a jste pfedem objednan/a?

Jak dlouho jste ¢ekal/a, nez jste vstoupil/a do ordinace?
Byl Vam vysvétlen ditvod piipadného delsiho cekéani?
Ptistup Iékaie k Vam hodnotite

Informace predané 1ékafem byly

7. Pfistup zdravotni sestry k Vam hodnotite

ok wbdE
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8. Informace podané zdravotni sestrou byly?

9. Mc¢l/a jste (béhem vySetieni ¢i pfedani informaci) pocit soukromi?

10. Jak jste byl/a spokojen/a s celkovou urovni oSetieni?

11. Jak na Vas pusobilo prosttedi ¢ekarny (velikost cekarny, vybaveni, ¢istota)?
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Vysledky Vasi nemocnice Vv elektronické podobé naleznete zde:

http://www.hc-institute.org/cz/nemocnice-cr-2013/vyhodnoceni-ankety-volba-ambulance-cr-
2013-z-pohledu-pacientu-nemocnic.html

Heslo pro Vasi nemocnici je: 2xb99nu6

Identifikace nejvvraznéjSich rozdila v dosaZenvch vysledcich Thomayerovy nemocnice
v roce 2013 oproti vysledkim HIl. m. Praha popripadé v Ceské republice:

- Otazka €. 1 Cesta k ordinaci byla znadena... Na tuto otazku odpovédélo ,,velmi
dobie* 53,4% dotazovanych — tj. 0 4,9 procentnich bodi méné, nez Eini
celorepublikovy primér (58,3%).

- Otazka ¢. 3 Jak dlouho jste ¢ekal/a, neZ jste vstoupil/a do ordinace? Na tuto
otazku odpovédeli respondenti ,,do 10 minut®“ v 52,1% ptipadd — to je v porovnani
s celorepublikovym prumérem (54%) 0 1,9 procentnich bodli méné Castéjsi odpoved:.

- Otazka &. 5 Pristup lékafe k Vam hodnotite... U této otazky respondenti nejcastéji
zvolili odpoved ,,vyborné (70,8%) — tj. 0 2,1 procentnich bodi méné Castéji zvolena
odpovéd’ ve srovnani s prumérem HI. m. Praha (72,9%).

- Otazka ¢. 6 Informace predané lékafem byly... Respondenti uvedli odpoveéd
,velmi dobfe srozumitelné“ v 89,7% piipadd — tj. nad primémym hodnocenim
ambulantnich pacienti v CR (85,9%) 0 3,8 procentni body.

- Otazka ¢. 8 Informace predané zdravotni sestrou byly... Na tuto otdzku
odpovédelo ,,velmi dobfe srozumitelne™ 92% dotazovanych — tj. 0 2,4 procentni body
vice V porovnani s primérem CR (89,6%).

- Otazka ¢. 9 Mél/a jste (béhem vySetieni ¢i pfedani informaci) pocit soukromi?
90,2% dotazovanych uvedlo odpovéd’ ,,ano* — to je nad pramérem CR (88,5%) o 1,7
procentnich bod.

- Otazka ¢. 10 Jak jste byla spokojena s celkovou urovni oSetifeni? Na tuto otazku
odpovédéli ambulantni pacienti ,,velmi spokojen/a“ v 86,5% ptipadi. Tento vysledek
je nad celorepublikovym priamérem (85%) 0 1,5 procentnich bodu.

- Otazka ¢. 11 Jak na Vas pusobilo prostiedi cekarny (velikost ¢ekarny, vybaveni,
tistota)? NejCastéji zvolenou odpovedi na tuto otazku bylo ,.Cisté, prijemne™ (83,2%)
—1j. 0 1,6 procentnich bodti nad hodnocenim pacienti v CR (81,6%).
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Identifikace hlavnich rezerv (potencial pro zvy$ovani spokojenosti pacientii):

- zaznamenan mirné negativni trend v oblasti piistupu 1ékait k ambulantnim pacientim
- méné pozitivné hodnotime spokojenost pacientl se znacenim cesty k ordinaci I¢kaie

- pozitivné hodnotime oblast komunikace (komunikace Iékaiti a zdravotnich sester
s ambulantnimi pacienty v oblasti pfedavani informaci)

- pozitivn¢ hodnotime také oblast celkové spokojenosti s irovni osetfeni — ambulantni
pacienti Thomayerovy nemocnice jsou Vv této oblasti spokojeni v 86,5% piipada

Navrhy a doporuéeni (zvySovani spokojenosti pacienti):

- doporucujeme zaméfit se pozornéji na oblast piistupu Iékaii k ambulantnim
pacientiim
- navrhujeme zamyslet se nad znacenim cest k ordinacim

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

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

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

Doporucujeme nejdrive telefonické a e-mailové zpresnéni zadani pripadné konzultace
nebo souboru a finan¢ni naro¢nosti navazujicich ¢innosti.
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3 PROFIL HEALTHCARE INSTITUTE

HealthCare Institute je neziskova organizace, ktera napomaha postupné zvySovat kvalitu
poskytované péce o pacienty v nemocnicich.

Strategickou vizi HealthCare Institute je pomahat zvySovat kvalitu péCe o pacienty tim, ze
realizuje predevsim tyto aktivity:

I. CELOSTATNI POROVNAVANI NEMOCNIC PODLE ROZHODUIJICICH
FAKTORU (BENCHMARKING)

1) Celostatni méfeni spokojenosti pacientli nemocnic
2) Celostatni méteni spokojenosti zaméstnancli nemocnic
3) Celostatni méfeni vykonnosti nemocnic podle jejich ekonomickych vysledku

FINANCNI @ SPOKOJENI
ZDRAVI PACIENTI
MortivovANi @ - @ EFEKTIVNI
ZAMESTNANCI - PROCESY

NEJLEPSi NEMOCNICE

II. PORADANI MEZINARODNICH ODBORNYCH KONFERENCI

1) Diskusni platforma pro pfedstavitele nemocnic, zdravotnich pojistoven, ministerstva a
pacientil

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

3) Zaméteni na zvySovani produktivity a vykonnosti nemocnic

Zastavame nazor, ze zvySovani kvality poskytovanych sluZeb lze docilit také postupnym
zavadénim modernich manaZerskych metod Vv nemocnicich spojenych se zvySovanim
jejich kladného hospodarského vysledku — proto chceme i1 nadale podporovat tento trend ve
zdravotnictvi.

Provedli jsme prvni celostatni prizkum kvality poskytované péce a sluzeb v nemocnicich
CR na zaklad& nazoru pacientii. Priizkum je nyni provadén kazdoroéné ve viech nemocnicich
a vysledky jsou pfistupné viem obyvatelim CR. Letos probéhl jiz 8. roénik. Vysledky
publikujeme v nejvyznamnéj$ich médiich a jsou neustale k dispozici na nasich strankéch.

Provadime pruzkumy jednotnou metodikou a diky tomu je mozné kvalitu sluzeb a
vykonnost nemocnic v dané oblasti vzdjemné porovnavat za ucelem zvySeni pozitivni
souteézivosti (benchmarking).

Provadime prizkumy v nemocnicich, kdy zjiStujeme ndzory pacientl na kvalitu péce,
pratelsky a ohleduplny ptistupu zdravotnikli k pacientim. Nejlepsim nemocnicim udélujeme
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Diplom HealthCare Institute, osvéd¢ujici ohleduplnost a pratelskost nemocnice k
pacientiim.

HEALTHCARE INSTITUTE, NEZISKOVA ORGANIZACE VE
ZDRAVOTNICTVI, PROVADI:

- projekty na podporu zkvalitiovani sluzeb ve zdravotnictvi
- potadani odbornych konferenci se zaméfenim na management ve zdravotnictvi

Projekty ve zdravotnictvi:
~NEMOCNICE CESKE REPUBLIKY“

- Mg¢feni a porovnani spokojenosti pacientti nemocnic
- Meéfeni a porovnani spokojenosti zaméstnancii nemocnic
- Meéfeni a porovnani finanéniho zdravi nemocnic

Potadani odbornych konferenci:
,EFEKTIVNI NEMOCNICE - STREDOEVROPSKA KONFERENCE*

- ZvySovani vykonnosti, produktivity a ziskovosti nemocnic (diskusni platforma -
fokus predstavitelti nemocnic, zdravotnich pojisStoven, ministerstva a pacienti)

- Zdiraznéni pticinné vazby dlouhodobé uspésnosti nemocnice ve 4 perspektivach:
o spokojeny klient
o spokojeny zaméstnanec
o efektivni interni procesy
o kladny hospodaisky vysledek

KONTAKT:

Lenka Cernikova, projektova manazerka
tel: +420 776 861 101
e-mail: |.cernikova@hc-institute.org

Daniel Vavfina, 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.cz, www.hc-institute.org
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