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Hodnoceni spokojenosti ',
pacientti obecna vychodiska

= ankety Zzjistujici spokojenost pacientll jsou
neodmyslitelnou soucasti komplexné pojatého
programu kvality

= program kvality musi reflektovat vysledky anket jako
vyznamny indikator Urovné poskytované zdravotni
pece

= vysledky musi byt zakladem pro napravna opatreni



Historie hodnoceni spokojenosti
pacienti

FN HK sledovala spokojenost pacient jiz od poloviny
90 let. 20. stoleti

neuspésny pokus zavést Pickertv dotaznik pod
hlavickou Sdruzeni fakultnich nemocnic

od roku 2004 systematicke sledovani

= jednotné dotazniky vydané Mz CR od roku 2006
= dotazniky distribuovany 2x rocné
= nheexistovala jednotka metodika pro nemocnice

= nebylo mozné porovnavat pracovisté jednotlivych odbornosti
mezi sebou

= do Setreni byl zapojen predevsim nelékarsky personal



i Nastup jednotné metodiky

= metodicky Spatné pojata setreni neméla
odezvu u zdravotnickeho personalu,
ktery velmi dobre zna pravidla
vyzkumné prace

= zavedeni jednotné metodiky a
medializace vedla ke zvratu ve vnimani
zdravotnického personalu.



i Vysledky ocCima zdravotnik

» kladné hodnoceno dovedeni analyzy az
na uroven stanic

= pro nektere bylo potvrzenim
znamenitosti nejen v ryze odborné
oblasti

= Pro jiné potvrzenim mezinemocnicni
konkurenceschopnosti pri horsim
hodnoceni uvnitr nemochice



i Vysledky ocCima zdravotnikt

= snaha poucit se z negativnich vysledkl
v jednotlivych dimensich

= zaveést napravna opatreni



Postoj managementu

= dobry vysledek vnima jako kladné ohodnoceni
cinnosti nemocnice v konkurencnim prostredi

= cena za uspech je prilis vysoka - vyssi pocet
personalu, naklady do zarizeni atd. = vyssi financni

14 v v

Zatez

= absence vztahu mezi dosazenymi vysledky a
financnim ohodnocenim zarizeni je demotivujici pro
management ZZ (i pro radove zdravotniky)
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i Vysledky ocima managementu

= zamerit se na oblasti, ve kterych bylo
dosazeno nejhorsich vysledk

= vytipovat oblasti, které musi zaridit
management
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Vysledky FN HK — srovnani s
primérem vsech sledovanych Z2Z

@ prdmér nemocnic
m FN HK 2009




Porovnani vysledkt FN HK
2008-2009
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sluzbami — 68,8 % co s tlm

= Jak na Vas plsobil prvni kontakt s nemocnici?

= Hodnoceni organizace a plynulosti Vaseho
orijeti do nemocnice. Jak byste ohodnotil/a
kvalitu jidlaByl/a jste celkove spokojen/a s
takovymi sluzbami nemocnice, jako je napr.

moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si
noviny atd.?

= Opatreni :interiery, exterier, informacni
system,parkoviste, edukace
personalu,investice, organizace

i Spokojenost se vSeobecnym
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Citova opora — 77,4 %
- co S tim
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= Jak byste zhodnotil/a Vas vztah k osetrujicimu lékari z hlediska
duvery?
= Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo lecby,
byl Iékar ochotny si s Vami promluvit?
= Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo lecby,
byla zdravotni sestra ochotna si s Vami promluvit?

= Jak hodnotite postoj celého persondlu této nemocnice? Rekl/a
byste, ze postoj bgl soucitny a uklidnujici a jeho schopnost
vzbudit ve Vas dobre pocity byla uspokojujici?
= Jak jste byl/a spokojen/a s tim, jak personal nemocnice zajistil
Vase citove a duchovni potreby?
= Opatreni:
edukace personalu, psychologovée, duchovni sluzba



Spokojenost s lékari

80,3 % - co s tim
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Znal/a jste svého osetrujiciho Iékare?

Vyhovovalo Vam, jak casto Vas osetrujici Iékar navstévoval?

Jak byste zhodnotil/a Vas vztah k osetrujicimu lékari z hlediska
divéry?

Kdyz jste polozil/a IékafFi diileZitou otazku, dostal/a jste odpovéd’,
ktere jste rozumel/a?

Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo lécby, byl
lekar ochotny si s Vami promluvit?

Hovoril pred Vami lékar tak, jako byste nebyl/a pritomen/a?
Hovoril s Vami lékar kazdy den?

Chtél/a jste byt vice zapojen/a do rozhodovani o své Iécbhé?
Maéli Vasi blizci dostatek prilezitosti hovorit s Iékarem?

Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz s Vami Iékar probiral Vas zdravotni
stav nebo lecbu?

Dostal/a jste béhem I|;)Fijetiwclo,svtatek informaci o svém zdravotnim
stavu a dalsim priibéhu Vasi lécby?

Opatreni edukace lIekarit



Doporuceni pro stanice
FN HK

= analyzovat vysledky konkrétniho
pracovisté ( stanice)

- zamérit se na dimenze, ve kterych bylo
dosazeno podpriimérnych vysledkl
proti prdméru
= vSech sledovanych zarizeni dle oboru
= Vlastniho ZZ — podobnych oborl




Problémy nejsou stejné —

pr. 3 vybrané stanice

A B C
Koordinace a Prijeti do
iIntegrace pé €e nemochnice Informace

Respekt, ohled,

Respekt, ohled,

Télesné pohodli |Ucta ucta
Prijeti do
Citova opora Citova opora nemocnice




!'_ Dekujeme za pozornost

Prijemny den



