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UVN Praha 2000 - 2010

e 2000 - zahajeni pfiprav k mezinarodni akreditaci

e 2000 — 2004 pruzkum spokojenosti hospitalizovanych
pacientl (ITEM - soc.psych. laboratof - PhDr. Chlibcova)

e 2004 — akreditace JCI
« 2005 — Kvalita ogima pacientd UVYN STEM/MARK
e 2007 — reakreditace JCI

« 2007, 2008 — Kvalita o¢ima pacientdi UVN - RNDr. T. Raiter
ve spolupraci se STEM/MARK

e 2009 — pruzkum spokojenosti ambulantnich pacientu
e 2010 — Kvalita o€ima pacientu - Setfeni ukonceno — duben

[
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Kritéria mezinarodnich standardu JCI
o Kapitola Kvalita péc€e a bezpecli pacientu

 Identifikace ukazatelt pro hodnoceni klinické i manazerske
cinnosti organizace, pro sledovani procesu a vysledkt nemocnice
a dosahovani Mezinarodnich bezpecénostnich cild

« Soucasti monitorovani manazerskych €innosti jsou mimo jiné take
oCekavani a spokojenost pacientu a jejich blizkych

[
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Pruzkum spokojenosti hospitalizovanych pacienti 2000-2004

* Dohodnuta pravidla: dotazniky rozdavany pacientum
hospitalizovanym alespon 3 dny, den pred nebo v den propusténi
a jejich zdravotni stav umoznoval samostatné vyplnéni dotazniku

bez asistence jiné osoby

« Anonymita pruzkumu byla dodrzena instalaci uzamcenych
schranek na kazdém oddéleni

e Bez obalek
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Hodnoceneé oblasti

2000 - 2004

Odbornost a profesionalita péce

Zajem lékarfe o problémy a obavy
pacienta

Rychlost a plynulost prijeti
Informovanost 0 nemaoci ze strany
lekare

Zdvorilost leékafu

Zdvofrilost, zruénost a uklidnujici
jednani sester

Prubéh vizit

TiSeni bolesti

Cekaci doba na vy3etfeni
Chovani pomocného personalu
Celkova kvalita péce

mstembOROGUCERREMOCNICE Clenum rodiny
’
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2005 - 2008

Prijeti do nemocnice

Respekt, ohled, Ucta
Koordinace a integrace péce
Informace a komunikace
Télesné pohodli

Citova opora

Zapojeni rodiny

Propusténi a pokraCovani péce
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Hodnocené oblasti - rozdily

2000 - 2004 2005 - 2008

e Samostatné hodnoceni o
nizSiho zdr. personalu

 Qrientace v nemocnici
e Prubéh vizit
e Skalovanil-5
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Podrobné Setfeni okolnosti
prijmu a propusteni
pacienta, v€. informovanosti
0 pécdi po propusténi
Saturace duchovnich potfeb
Zapojeni pacienta do
rozhodovani o leCbé

Hodnoceni zdravotniho
stavu pri propusténi
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Hodnoceneé oblasti - nejnizsi index spokojenosti

2000 - 2004

Ranni buzeni

Strava

Orientace v nemocnici
Vybaveni pokoje
Hygienické zazemi

Proces pfijeti do nemocnice
Informovanost o nemoci
Prubéh vizit

Ticho a klid na pokoji

Eeemmm————
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2005 - 2008

Dimenze — Citova opora

e Duvéra v oSetfujiciho lekare
e Uspokojeni citovych a

duchovnich potfeb

Dimenze — Télesné pohodli

o Kvalita jidla

e Ranni buzeni
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Celkova spokojenost a navratnost - srovnani

ITEM

Celkova spokojenost
e 2000 —96,1%
e 2001 -97,7%
e 2003 —-98,8%
e 2004 —98,9%

Navratnost
e 2000 — 2004 — 60% a vice

De—
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Kvalita o ¢ima pacient U

Celkova spokojenost
e 2005 - 84,0 %
e 2007 - 84,2 %
« 2008 — 81,5 %

Navratnost

e 2005-53,6%
e 2007 —49 %

e 2008 - 61 %
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Setieni spokojenosti UVN - ITEM, 2000 - 2004

Spokojenost pacient & UVN 2000-2004

99 S

8

98,80

98,90'

2000 2001 2003

2004

/
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Kvalita oéima ambulantnich pacientt UVN 2007-2009

o Systematické sledovani
zahajeno — 2007 —
elektronicky

o 2009 — elektronicka a tistena
forma dotazniku

» Vysledky zpracovany a
analyzovany Tymem vyzkumu
a vyvoje nelékarskych profesi
UVN Praha

o ZjiSténi - zpusob distribuce
dotazniku zasadné ovliviiuje
vysledky Setfeni

/
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Spokojenost ambulantnich pacientu

Celkova spokojenost s navst

évou ambulance

8391

% 0 2007
B 2008
0 2009
velm spokojen - 2 nespokojen - 5
1
I
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Spokojenost ambulantnich pacientu

%

50,00+
45,00+
40,00+
35,00+
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15,00
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0,00

Délka ¢éekani v éekarn é pred vstupemdo ordinace
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18,45 )
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e—
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Spokojenost pacientt - Nemocnice CR - HCI - 2008

 Hodnocenych 58 zarizeni

* Vyhodnocena zarizeni — 30 respondentu a vice
e UVN - 34. misto - odpovédélo 83 respondenttl
e 23 000 hospitalizovanych/rok

o celkove 77,13%

e« 2009 - 71 nemocnic
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Spokojenost pacientti - Nemocnice CR - HCI

Oblasti Setreni k diskuzi

Eeemmm————
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Zpusob distribuce dotazniku

Pocet hlasu vyhodnocovanych zarizeni (néktera zarizeni vyhodnocena na
zakladé 30-ti dotazniku)

Formulace otazek (,Promitly se pfipadné spory mezi personalem negativné na
Vas?“, ,Mél jste pocit, ze pristup personalu se odviji od Vaseho spoleCenskeho
postaveni?*)

,Byl Vam srozumitelné navrzen postup lé¢by, obvykly ¢asovy harmonogram a
pripadné moznosti nasledné rehabilitace*

,Ocenili byste, kdyby se pravidelné kontrolovala bezpecnost a kvalita
poskytovanych sluzeb v nemocnicich?*

,Stale méné pacientu by ocenilo kontrolu kvality a bezpecnosti“ - vysledky z
r.2009

Bez Ucéasti UVN
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Porovnani shéru dat - pady pacientu
spokojenost o¢ima pacientu X sledovani vyskytu padu v organizaci

Pad z luzka, ve sprSe udava/rok  Pocet padu nahlasenych

2001 — 3,4% tj. 750 pacientd zamestnanci
2003 - 2,7% 464 pacienty * 2001-115
2004 - 3,0% 690 pacientd * 2003 - 284

» 2004 - 246
Pad z lizka udava/rok « 2005 - 299
2005-0,4% 55 pacientd « 2007 - 302
2007 — 1,4% 189 pacientd « 2008 - 376

2008 -1,7% 200 pacientu
e 2009 — 342/ z toho 87 z luzka

[
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celkovy po €et pad
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Kvalita o¢ima pacientu? Ano, ale...

Duvody managementu ke sledovani spokojenosti pacientu
(vnéjsi a vnitrni motivace, akreditace)

« Jednotna metodika vyzkumu

e Zpusob distribuce dotazniku
 Instruktaz personalu

* Navratnost (objektivita vysledku)

* Opakovani Setreni - frekvence

* Realizace napravnych opatreni v praxi

* Duraz na spravnou interpretaci dat jako prevenci poklesu
motivace personalu

e (QOcekavani Eacienta
’
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