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- Spokojenost klient U = jeden ze
zakladnich strategickych cil u FN
Ostrava

- Pevne zakotveno jiz v corporate
strategil FN Ostrava 2005, resp.
nasledn é i ve formulacich strategii
vsech klinickych pracovis t FNO
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PROC ?
Nase zakladni konkuren €ni vyhoda

Pacient = klient = penize

Predpoklad dlouhodobého usp echu
nemocnhice

Zdravotnictvi = velky vliv ve  rejneho
sektoru , p fimy Ci nep rimy vliv
verejného min eni
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- Problem s ,paternalistickymi*
tradicemi c¢eskeho zdravotnictvi a

vztahem pacient- leka r
- Viz dr. Strosmajer !

- Problém s p rijetim modelu
zdravotnictvi Jako poskytovani
specificke sluzby, resp. spokojeny
pacient ,klient = penize
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- Jak dosahnout vysoké motivace
zamestnanc u v této oblasti ?

rvale a intenzivn € vnitrne _
komunikovat spokojenost klient  u jako
zakladni firemni hodnotu

- Provazanost s motiva cnim systemem
firmy (U nas 2xro €ne hodnoceni vsech
pracovis t' spojené s nezanedbatelnymi
finan €énimi bonusy .




FAKULTNiI JNEMOCNICE OSTRAVA

- V ramci systému BSC p redstavuje
spokojenost klient u kli¢ove strategické
meritko pro hodnoceni — vaha 20%

- Kli€ova role top managementu firmy —
pozitivni | negativni motivaci trvale
Intenzivn € prosazovat spokojenost
klient G jako zakladni hodnotu do vSech
oblasti fungovani nemocnice
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- 'V letech 1999 — 2005 m éreni spokojenositi
pacient U vlastnimi silami i metodikou

Poéty respondent u : 820 — 1345

Hodnotici Skala: 1 -4

Prumeérna znamka. i u't éch nejslabSich vzdy
mensi nez 2,00

Chyb ela efektivni negativni zp etna vazba :
vSichni v podstat e dobri, se vSemi klienti v
podstat e spokojeni...... .
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- Od roku 2006 zahajena spoluprace s
agenturou STEMMARK

Anketni dotazovani

Na vSech | uzkovych odd élenich ( stanicich)
Cca 3000 hednocenych dotaznik u

Od po ¢atku naprosta otev renost v uci
verejnosti — vysledky pin e zverejnovany na
webovych strankach nemocnice
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- Za zaklad pouzita Pickerova kritéria
(USA):
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2006: - souhrnna spokojenost: 81%
Nejlepsi hodnoceni: nuklearni

medicina, onkologie, popaleniny,
plastika, o ¢€ni
2007: - spokojenost : 81,4%
Nejlepsi: nuklearni medicina, kozni,
plastika , onkologie, o0 ¢ni
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2008: - spokojenost: 82,6 %

Nejlepsi hodnoceni: popaleniny,
iInfekce, psychiatrie, onkologie,
neurochlrurgle

2009: - spokojenost : 82,3 %

Nejlepsi: o ¢ni, nuklearni medicina,
neurochirurgie, onkologie, interna,
plastika
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2009: Za€iname m érit komplexni spokojenost v
ambulantni sfé re

Vv lo nskéem roce hodnoceno vice nez 40 ambulanci

Hodnoceno 10 dimenzi kvality tvo renych vice nez 40
Indikatory spokojenosti
Hodnota spokojenosti 86,2% ( O 7% vysSi nez v NHS)

Zatim srovnani pouze s obdobnymi nemochnicemi
NHS ve Velké Britani

Chybi relevantni srovnhani s nemocnicemiv = CR |
vlastni casova rada

b 4
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Par post rehu :

srovnani s vlastnimi p redchozimi m eérenimi
- Naprosta otev renost dovnit ri1ven

- Zamereni-na konkretni slaba mista _
jednotlivych pracovis t' ( pomerne detailni
iInformace diky zvolené metodice)




FAKULTNiI JNEMOCNICE OSTRAVA

Mereni spokojenosti — efektivn e fungujici
zpetna vazba v praxi, vyrazne pozitivni
zmeny u konkréetnich odd eleni nemocnice v

horizontu jednoho roku

Nutny jasny a trvaly d uraz top managementu
na tuto hodnotu

Skoleni, kurzy, organiza ¢ni zmeny,
personalni zm eny

Na druhé stran e — podpora zdravotnickych
zamestnanc u vuci ,problémovym® jedinc  um
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- Nalezeni rozumné rovnovahy ?

, Chovejte se k nasim pacient um tak,
jak byste cht eli, aby se v nemocnhici
chovali k Vam €i Vasim p fFibuznym®*




