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METODICKY NAVOD K ZISKANi A UDELENI CERTIFIKATU
,SPOKOJENY PACIENT“

Ministerstvo zdravotnictvi
C.j.: MZDR 32741/2010/0ZS

Uvod

Ministerstvo zdravotnictvi CR (ddle MZ CR) podporuje opatient, kterd efektivng a systematicky zvysuji
kvalitu zdravotnich sluzeb v CR. Jednim z takovych krokii je standardizované méfeni kvality zdravotnich
sluZeb prostrednictvim spokojenosti pacientll a vydani metodického navodu pro distribuci a sbér dotazniki
pro mé&feni kvality zdravotnich sluZeb prostiednictvim spokojenosti pacientli (Véstnik MZ CR, roénik 2008,
Castka 3).

Metodicky standard neni uréen pouze pro piimo fizené organizace. MZ CR jej doporuduje vyuZivat i dal-
$im zfizovateliim zdravotnickych zafizeni, akreditujicim a certifikujicim agenturam, zdravotnim pojistovnam
a dal$im relevantnim subjektiim ve zdravotnickém systému tak, aby bylo mozZno ziskané informace veérohod-
né porovnavat a vyuZivat.

MZ CR se rozhodlo po vyhodnocent tfetiho roéniku sbéru dat v p¥imo fizenych organizacich zahajit pravi-
delné ocenovani téch zdravotnickych zatizeni, kterd doporucenou metodiku respektuji a dosahuji pfi jeji apli-
kaci nadstandardnich vysledkd, udélenim certifikitu ,,SPOKOJENY PACIENT®. Ministerstvo zdravotnictvi
tim sleduje podporu projektu sméfujictho ke zvySovani kvality zdravotnich sluzeb, zvySeni informovanosti
vetejnosti o vysledcich téchto Setfeni a podporu motivace dal§ich zdravotnickych zafizeni pro zapojeni do
projektu KVALITA OCIMA PACIENTU, v rdmci kterého se méfeni realizuje.

O udéleni certifikatu ,,Spokojeny pacient mize pozadat kazdé zdravotnické zafizeni, které prokaze splné-
ni niZe uvedenych metodickych a vykonnostnich kriterii, které Ministerstvo zdravotnictvi CR stanovilo jako
minimalni podminky pro udéleni certifiktu. Ministerstvo si vyhrazuje pravo minimalni kritéria pro udéleni
certifikdtu zménit v souladu s dal$im vyvojem dané oblasti.

l. Kritéria pro udéleni certifikaitu SPOKOJENY PACIENT:

A/ Metodicka kritéria

Al. Zdravotnické zafizeni pii méfeni kvality zdravotnich sluzeb prokazatelné postupovalo podle metodic-
kého ndvodu uvefejnéném ve Véstniku MZ CR, roénik 2008, ¢4stka 3 (déle jen MN). Zejména se jednd
o respektovani téchto zasad pro distribuci a sbér dotazniki:

— dodrZeni pravidla shodného dotazniku (ust. 1 MN)

— dodrzeni pravidla shodného postupu pii distribuci a sbéru dotaznik (ust. 2 MN)

— dodrZeni definice respondenta (ust. 2.3 MN)

— splnéni pravidel pro rozmisténi, zabezpeceni a oznaceni sbérnych schranek (ust. 2.12 MN)

— Tadné vyvéseni vetejnych informaci o Setieni (ust. 2.13 MN)

— respektovani zasad anonymity a dobrovolnosti ti€asti respondenti pfi Setieni (ust. 3 MN)

— fadné vyplnénd a podepsand hlaSeni o nezafazenych pacientech a vyplnéné a odpovédnou osobou
podepsané souhrnné hldseni o nezarazenych pacientech (ust. 2.6 MN)

— TFadné vyplnéna a odpovédnou osobou podepsana evidence propusténych pacientd (ust. 2.7 MN)

— dodrzeni zasad pro manipulaci s dotazniky a archivaci dokumentace (ust. 4 MN)

A2. Relativni navratnost dotazniku za celé zdravotnické zafizeni musi dosahnout hodnoty minimalné 65%
(s presnosti na celé procentni body). Névratnost je definovana jako podil respondenti (validnich dotaz-
nikl) a rozdilu propusténych a nezarazenych pacientd. (Viz té€Z ust. 2.5 MN)
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A3.

A4.

Podil nezatazenych pacientll (definovanych v ust. 2.6 MN) z celkového poctu propusténych pacienti
nesmi prekrocit (s presnosti na 0,1 procentniho bodu) hodnotu:

— unemocnic 9,5%

— urehabilitacnich zafizeni 12 %

— u psychiatrickych 1éceben 16 %

Podil poctu respondenti (validnich dotaznikil) na celkovém poctu roc¢nich hospitalizaci dospé€lych pa-
cientd ve zdravotnickém zafizeni nesmi byt (s pfesnosti na 0,1 procentniho bodu) niz$i neZ hodnota:

— unemocnic 4,5%

— u rehabilitaénich zafizeni 9,5 %

— u psychiatrickych 1éceben 7,5 %

Pocet ro¢nich hospitalizaci v hodnocenych zafizenich se stanovi podle posledniho znamého udaje vykaza-

ného UZIS CR ve statistice ,,po&et ukoncenych hospitalizaci dosp&lych pacientii za zafizeni* (tzn. nezapo¢i-
tavaji se hospitalizace ukoncené na oddélenich pfi prekladech v rdmci zatizeni).

B/ Vykonnostni kritéria

BI1.

B2.

B3.

V kategorii luzkova zdravotnicka zavizeni:

Pro nemocnice a rehabilitacni zafizeni:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku souhrnné spokojenosti pacientii za celé zdravotnické zafi-
zeni musi byt vétsi nebo rovna 80,0 % (s pfesnosti na 0,1 procentniho bodu).

Pro psychiatrické 1é¢ebny:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku souhrnné spokojenosti pacientli za vSechna oteviend oddé-
leni psychiatrické 1écebny musi byt vétsi nebo rovna 75,0 % (s presnosti na 0,1 procentniho bodu).

V kategorii 1ékari luzkovych zaiizeni:

Pro nemocnice a rehabilitacn{ zafizeni:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku spokojenosti pacientii s Iékafi za celé zdravotnické
zatizeni musi byt vétsi nebo roven 80,0 % (s piesnosti na 0,1 procentniho bodu).

Pro psychiatrické 1é¢ebny:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku spokojenosti pacientd s Iékafi za vSechna oteviend oddé-
leni psychiatrické 1écebny musi byt vétsi nebo rovna 75,0 % (s presnosti na 0,1 procentniho bodu).

V kategorii sestry luzkovych zaiizeni:

Pro nemocnice a rehabilitacni zafizeni:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku spokojenosti pacientti se sestrami za celé zdravotnické
zatizeni musi byt veétsi nebo rovna 80,0 % (s pfesnosti na 0,1 procentniho bodu).

Pro psychiatrické 1é¢ebny:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku spokojenosti pacientil se sestrami za v§echna oteviena od-
dé€leni psychiatrické 1écebny musi byt vétsi nebo rovna 75,0 % (s presnosti na 0,1 procentniho bodu).

B4. V kategorii rehabilitacni pracovnici lizkovych zarizeni:

Pro rehabilitacni zafizeni:
— dolni mez intervalu spolehlivosti vysledku spokojenosti pacientti s rehabilitacnimi pracovniky
za celé zdravotnické zatfizeni musi byt vétsi nebo rovna 75,0 % (s pfesnosti. na 0,1 procent bodu).

Podminky pro udéleni certifikatu jsou splnény tehdy, pokud zdravotnické zarizeni spliiuje zaroven

vSechna metodicka kritéria typu A a prislusné vykonnostni kritérium typu B.
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Il. Procedura udélovani certifikatu:

O udgleni certifikdtu Spokojeny pacient miize poZadat Ministerstvo zdravotnictvi CR kaZdé zdravotnické
zatizeni, které je schopno doloZit splnéni kritérii pro udéleni certifikatu.

Navrh zadosti je tfeba podat nejpozdéji do 6 mésicti od prokazatelného splnéni podminek pro ud€leni
certifikatu. Tim se rozumi posledni den sbéru dotaznikil o spokojenosti pacientd, ktery vedl ke splnéni kritérii
pro ud¢leni certifikatu. Navrh zadosti se podava k rukam feditele/ky odboru zdravotnich sluzeb.

Navrh Z4dosti schvaluje porada vedeni MZ CR na z4kladé doporudeni vypracovaném odborem zdravot-
nich sluzeb MZ CR. Ministerstvo Zddost vyhodnoti a rozhodne o udéleni &i neudéleni certifikitu. MZ CR
rozhodne nejpozdéji do 45 dni od okamziku, kdy obdrzi vSechny potfebné doklady o splnéni podminek cer-
tifikace. V pifpadé zamitavého stanoviska MZ CR sd&li Zadateli divody zamitnuti Zadosti.

Certifikat se udéluje na dobu 12 mésicii ode dne jeho pfedani, nejdéle vSak do uplynuti 24 mésict od
prokazatelného splnéni podminek pro udéleni certifikdtu. Kazdy certifikdt m4 jedine¢né evidencni ¢islo a je
na ném uvedena doba platnosti certifikdtu (viz vzor na niZe uvedené webové strance portalu kvality minister-
stva). MZ CR vede seznam piidélenych certifik4td s uvedenou dobou platnosti. Pfehled pfidélenych certifika-
tl je uverejnén na portalu kvality a bezpe¢i MZ: http://portalkvality.mzcr.cz/ v sekci pro odbornou a laickou
vefejnost.

Vyhodnoceni vysledki jednotlivych zdravotnickych zatizeni podle standardizované metodiky je uvetejné-
no na projektové webové strance: http://www.hodnoceni-nemocnic.cz/

V Praze dne 10. 6. 2010 MUDr. Markéta Hellerova
naméstkyné pro zdravotni péci
povétena fizenim sekce zdravotniho pojisténi
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