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Uvodni slovo

Mili kolegové,

Ministerstvo zdravotnictvi letos poprvé udélovalo certifikat
,SPOKOJENY PACIENT" za nadstandardni kvalitu pé&e o paci-
enty. Certifikace byla pridélovana na zakladé vysledkt vyzkumu
Kvalita O¢ima Pacientl, ktery v zafizenich zfizovanych minister-
stvem probeéhl jiz potieti. Vysledky za posledni ro¢niky jsou do-
stupné na strankach projektu (www.hodnoceni-nemocnic.cz).

Jsem osobné réda, Ze se podafilo nastavit parametry a za-
klady pro dalsi zlepSovani kvality péce ve zdravotnickych
zafizenich.

Kvalita péc¢e o pacienty je vedle samotného vykonu zakroku
a léCby kli¢ovou oblasti, kterd rozhoduje o Uspésnosti a efek-
tivnosti |é¢by. Bylo prokézéno, Ze spokojeny pacient se 1&¢i
rychleji. Kvalitni péece tak pozitivné ovliviiuje nejen kvalitu
Zivota pacientl, ale diky zkracovani pracovni neschopnosti
i hospodarskou konkurenceschopnost nasi zemé.

Vysledky za posledni tfi roky ukazuji, Ze systematicky monitoring spokojenosti pacientli pomaha
zdravotnickym zafizenim péci viditelné zlepSovat. Proto jsme usoudili, Ze stoji za to, ty nejlepsi
odmeénit certifikdtem. Certifikace byla udélovana na zékladé pfisné a objektivni metodiky, ktera
zahrnovala vyhodnoceni jak metodickych kritérii sbéru dat, tak i vykonnostnich kritérii spokojenosti
pacientl. Certifikaci mohla ziskat jen ta zafizeni, kterd skute¢né v kvalité péce dosahuji nadstan-
dardnich vysledkd.

Vé&fim, 7e se certifikace ,SPOKOJENY PACIENT" stane motivaci pro zlepSovani kvality pége
u zdravotnikd a motivaci k vy$§i odpoveédnosti za své zdravi u verejnosti. Velmi bych si préala, aby
se v dalSim roéniku pocet certifikovanych rozsifil. A stejné ambice jsem pfi setkani s predstaviteli
nemocnic, psychiatrickych |é¢eben a rehabilitaénich Ustavd zaznamenala i na jejich strané.

Zavérem tedy preji véem zdravotnickym zafizenim a predevsim jejich pacientlim, aby se jim na-
pristé certifikat , SPOKOJENY PACIENT" podafilo ziskat. A samozfejmé blahopteji tém, ktefi do-
sahli vybornych vysledkll jiz za rok 2009 a odvezli si 20. dubna 2010 certifikat z Olomouce

Zdravi,

Mgr. Dana Juraskova, Ph.D., MBA
ministryné zdravotnictvi
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Projekt Kvalita O¢ima Pacientu

Projekt Kvalita O¢éima Pacientl - vyznam a cile

élka pracovni neschopnosti obyvatelstva
D pfi onemocnéni je jednim z vyznamnych

faktort ovliviiujicich vykonnost ekonomi-
ky a narodni konkurenceschopnost. Bylo proka-
zano, Ze spokojenost pacientl urychluje jejich
|é¢bu a zkracuje délku pracovni neschopnosti.
Ve vyspélych zdravotnich systémech jsou proto
podporovany projekty, které hodnoti kvalitu
zdravotnich sluzeb a stimuluji jeji rist prostred-
nictvim méfeni spokojenosti pacientl. Jiz potre-
ti v poslednich tfech letech probéhlo zpracovani
vysledkt hodnoceni kvality zdravotnich sluzeb
ve fakultnich nemocnicich a velkych Ustavech
pffmo tizenych Ministerstvem zdravotnictvi CR.
Projekt se postupné rozsiril o psychiatrické lé-
¢ebny a rehabilita¢ni Ustavy. Metodiku projektu
zacinaji ve svych zafizenich vyuZivat i nékteré
kraje a jednotliva zdravotnicka zarizeni.

V Ceské republice je zakotveno prévo pacienta
na svobodnou volbu Iékafe a zdravotnického
zatizeni. Aby mohlo byt toto préavo naplnéno,

musi mit ob¢an k dispozici spolehlivé infor-
mace o kvalité zdravotnich sluzeb jednotlivych
zafizeni, na zakladé kterych se muze rozhodo-
vat o tom, kde se bude |écit. Verejné dostupné
informace o kvalité zdravotnickych zafizeni jsou
proto predpokladem naplnéni jednoho z prav
obc¢ant zakotvenych v naSem pravnim fadu.

Informace o kvalité zdravotni péce z pohledu
jejich uzivateld, zpracované empiricky validnim
a jednotnym zplsobem, ktery umoznuje srov-
nani riznych zdravotnickych zafizeni nebo jejich
odbornych pracovist, jsou zaroven uzite¢nym
podkladem pro managementy nemocnic pri
fizeni kvality, dostupnosti a efektivity poskyto-
vané zdravotni péce.

Pravidelné poskytovani informaci o kvalité zdra-
votni péce verejnosti je jednim z krok( smeéru-
jicich ke zvySovani povédomi ob&and o odpo-
védnosti za své zdravi a posilovani postaveni
pacienta v systému zdravotni péée v Ceské re-

Ministryné zdravotnictvi Mgr. Dana Juraskovéa, Ph.D., MBA zahajuje konferenci
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publice. Smyslem jednotného méfeni kvality
péce, zaloZzeném na shodné metodice sbéru
a zpracovani dat, je umoznit korektni a dlveéry-
hodné srovnani kvality jednotlivych nemocnic.

Aby vyzkum spokojenosti pacientl skute¢né
mohl slouZit jako kvalitni néstroj pro fizeni kva-
lity, musi spinit pfisné metodické poZadavky
a jeho vysledky musi byt dostupné verejnos-
ti. Ne kazda anketa mezi pacienty tyto naroky
spliiuje a ne kazdd nemocnice ma tu odvahu
poskytovat vysledky vyzkumu odborné i laické
vefejnosti. ZkuSenosti ze svéta vsak ukazuji, ze
kvalitni metodika sbéru dat a otevrenost a od-
vaha poskytovat verejnosti informace o svych
prednostech i nedostatcich vede ke zlepSovani
kvality a zvySovani dtveéry klientli nemocnic.

Ministerstvo zdravotnictvi CR podporuje od
roku 2002 projekt Kvalita Oc¢ima PacientU, ktery
je zaloZzen na mezinarodné kompatibilni metodi-
ce méreni osmi dimenzi kvality zdravotni pece.
Vysledky jsou pravidelné zvefejiiovany na por-
télu kvality ministerstva a od leto$niho roku je
navic dostupnd na webové strance projektu

KL

Projekt Kvalita O¢ima Pacientu

3 L «i’r

Areadl Arcidiecézniho muzea v Olomouci

(www.hodnoceni-nemocnic.cz) také jedno-
ducha aplikace, kterd prehledné zpfistupriuje
podrobné vysledky vSech pracovist odborné
i laické verejnosti.

V poslednich péti letech jiz prob&hly desitky dil-
¢ich Setfeni na Urovni nemocnic zfizovanych jak
centralnimi organy (Ministerstvem zdravotnic-
tvi a Ministerstvem obrany), tak i jednotlivymi
kraji nebo mésty a obcemi. Vysledky opakova-
nych Setfeni potvrzuji, Ze systematicka prace
na projektu Kvalita O¢ima Pacientl pfinasi pro-
kazatelné pozitivni vysledky v podobé rostouci
spokojenosti pacientu.

Rad bych timto podékoval pracovnikim minis-
terstva zdravotnictvi za dlouhodobou podporu
tohoto projektu a vedoucim pracovnikam vSech
zapojenych zdravotnickych zafizeni za Ucast
v projektu a obétavou spolupréci pri sbéru dat
a zpracovani vysledkd.

RNDr. Tomas Raiter
resitel projektu Kvalita Oc¢ima Pacientl



Projekt Kvalita O¢ima Pacientu

Strucny vytah z vysledka vyzkumu KOP
v primo rizenych organizacich MZ:

Vyzkum probéhl v listopadu a prosinci 2009 ve 30 organizacich primo Fizenych
ministerstvem, v 15 fakultnich nemocnicich a specializovanych ustavech jiZ potre-
ti, ve 12 psychiatrickych léCebnach podruhé a poprveé také ve trech rehabilitac-

nich ustavech.

né na statisticky validnim méreni spoko-

jenosti pacientl v osmi rtznych dimen-
zich kvality byly vyhodnoceny vypoveédi vice
nez 26 tisic pacientd hospitalizovanych v téch-
to zdravotnickych zafizenich v listopadu a pro-
sinci roku 2009. Vybrany vzorek velmi dobre
reprezentuje pres 40 tisic dospélych pacientl
hospitalizovanych v dobé& vyzkumu. Primérna
navratnost dotaznik( dosahla 72 procent. Sbér
dat probéhl v souladu s metodickym standar-
dem zverejn&nym ve vé&stniku MZCR.

P odle standardizované metodiky zaloze-

Z dokumentt predanych jednotlivymi subjekty
vyplyva, Zze vSechna méfena zdravotnicka zafi-
zeni splnila zédkladni metodické pozadavky, kla-
dené na sbér dat.

Vysledky jsou zpracované jednotnym zpUso-
bem za v8echna zafizeni, za jednotlivé praco-
visté, |ékarské obory a za hlavni profesni sku-
piny zdravotnického personalu. Vysledky byly
u v8ech opakované meérenych pracovist porov-
nany s loriskymi vysledky.

U zadného zdravotnického zafizeni nedo$lo
ke statisticky vyznamnému zhorSeni. U vétsi-
ny pracovist byl v roce 2009 zaznamenan lepsi
vysledek nez v prfedchézejicim roce. Pokud jde
o hodnocenf jednotlivych dimenzi kvality zdra-
votnich sluzeb, do$lo meziro¢né ke zlepSeni
u v8ech osmi dimenzi a to jak u nemocnic, tak
i psychiatrickych lé¢eben. Za povSimnuti stoji,
7e nejvice se zlepSovaly dimenze, které tvori
tzv. mékké dovednosti zdravotnického perso-
nalu. Ty jsou rozhodujici pro komunikaci a vy-
tvafeni vztahu dlvéry u pacientl. Nejvice se
zlep$ily dimenze ,RESPEKT-OHLED-UCTA",
.KOORDINACE A INTEGRACE PECE", ,ClI-
TOVA OPORA PACIENTA” A ,INFORMACE

KEP

Marek Snajdr
nimisieh minityns sorevotaietd 61

| i -—

k
Bc. Marek Snajdr, 1. naméstek ministryné zdravotnictvi (vlevo)

a MUDr. Radomir Marac&ek, feditel Fakultni nemocnice Olomouc

A KOMUNIKACE". Z jednotlivych indikator
pak vyrazné zleps$eni vykazuji u nemocnic napf.
,ochota sester rozptylit obavy a strach paci-
entl”, ,znalost oS$etfujiciho lékare"”, ,srozu-
mitelnost odpovédi |ékafe”, ,zapojeni pacien-
ta do rozhodovéani o jeho Ié¢bé”, ,seznédmeni
s pravy pacienta”, ,,nabidka pomoci pri zajisténi
doméci péce” a u psychiatrickych Ié¢eben pak
zejména ,frekvence hovorl s |ékafem”, ,,ocho-
ta rozptylit obavy a strach ze strany Iékare”
a ,informace o moznych nebezpeénych pfizna-
cich po propusténi z nemocnice”.

KLIP
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Vytah z vysledkd vyzkumu KOP

Ke zlepSeni doslo také v hodnoceni hlavnich
skupin zdravotnického persondlu. Zlepsily se
obé hlavni sledované profesni skupiny zdravot-
nika — jak |ékari, tak i sestry.

Nemocnice a Gstavy

Nadstandardni hodnoceni kvality zdravotnich
sluZzeb potvrdili stejné jako pred rokem z fakult-
nich nemocnic FN Hradec Kralové, FN Ostrava
a FN Plzen. Vyznamné zlepSeni a vysledek
v z6né nadstandardu letos dosahla jesté FN
Motol. Z ostatnich Ustavd a nemocnic pak potvr-
dil nejvy$si hodnoceni Masaryklv onkologicky
Ustav a tésné za nim Nemocnice Na Homolce.
Do skupiny zdravotnickych zafizeni s nadstan-
dardnfi kvalitou zdravotnich sluzeb se v roce 2009

MUDr. Markéta Hellerova,
naméstkyné ministryné
zdravotnicvi

PhDr. Alena Riegerova, zdravotni rada Libereckého kraje

zaradil jesté IKEM. Nejvétsiho zlepSeni ve srov-
nani z lorskym rokem dosahly FN Na Bulovce,
FN Krélovské Vinohrady a FN Motol. Ve vSech
tfech pfipadech se jednalo o statisticky vyznam-
né zlepseni.

Z fakultnich nemocnic méa nejlepsi sestry FN
Ostrava, celkové byly nejlépe hodnoceny sestry
v IKEM. Nejlépe hodnoceni fakultni |ékafi jsou
ve FN Motol. Celkové nejlépe hodnoti pacienti
|ékare v Masarykové onkologickém Ustavu.

Mezi psychiatrickymi Ustavy potvrdili vysoky
standard Psychiatricka 1é&ebna Cerveny Dvar
a Psychiatricka 1é¢ebna Bild Voda, které byly
i v loriském roce hodnoceny nejlépe. Vyznam-
né nad hranici standardu, ktery ¢ini u Ié¢eben
75 procent, se letos objevila jeSté Psychiatrické
|é¢ebna Kosmonosy.

Z rehabilitaénich Ustavi byl pacienty nejlépe
hodnocen Rehabilitaéni Ustav Kladruby.

Podrobné vysledky nejen za celd zdravotnicka
zarizeni, ale i za jejich jednotlivd odborna pra-
covisté, véetné moznosti porovnani dynamiky
vyvoje spokojenosti pacientl v ¢ase naleznete
na strankach projektu Kvalita Oc¢ima Pacientl
www.hodnoceni-nemocnic.cz.



Kategorizace zdravotnickych zarizeni

Kategorizace zdravotnickych zarizeni dle projektu KOP

Kategorizace KOP zahrnuje vsechna hodnocena zdravotnicka zarizeni rozrazena
podle dosazenych vysledkd spokojenosti pacientt do 6 kategorii (A+, A, A-, B+, B,
B-). Podminkou pro zarazeni zdravotnického zarizeni do kategorizace je pouze splné-
ni metodického minima (navratnost dotaznikd nad 50 %, spravny zptsob sbéru).

Kategorizace zdravotnickych zafizeni podle spokojenosti pacientl pfi poslednim Setfeni:

Pfimo Fizené organizace Ostatni
Ministerstva zdravotnictvi 2009 zdravotnicka
(v8echna $etfeni probéhla v roce 2009) zarizeni
K Fakultni nemocni- Psychiatrické Rehabilitaéni (rok hodnoceného Setfenf
9 ce a ustavy lécebny ustavy uveden v zavorce)
A+ « FN Hradec Kralové |« PL Cerveny Dvar |+ RU Kladruby - Usttedni vojenska
(vyznamné + FN Ostrava + PL Bil4 Voda * Hamzova odbornd | nemocnice Praha (2010)
nadstandardni) | FN Plzen « PL Kosmonosy |é¢ebna pro déti + ON Pfibram (2009)
« FN Motol a dospélé » Nemocnice Frydlant (2008)
+ Masarykuv onkol. » Nemocnice Turnov (2008)
Ustav v Brné + ON Benesov (2007)
+ Nemocnice + ON Kolin (2007)
Na Homolce + ON Mladé4 Boleslav (2007)
+ IKEM
« PL Sternberk + Nemocnice
. + PL Opava Jablonec n. N. (2008)
(nadstandardni) - Nemoc. Na Frantisku (2008)
+ Nemocnice Tanvald (2008)
A_ « FN Na Bulovce « PL Jihlava + RU Hrabyné + KN Liberec (2009)
(standardni) + FN Krélovské + PL Brno
Vinohrady + PL Havli¢kav Brod
+ FN Olomouc
+ Ustav pro péci
0 matku a dité
B+ + VSeobecnd FN + PL Kroméfriz
PO Praze
(mirn& pod v
standardem) | * PN u sv. Anny
v Brné
B * PL Horni Befkovice
(pod + PL Dobrany
standardem)
B_ « FN Thomayerova |« PL Bohnice
(vznamns pod | * FN Brno
standardem)

Kli¢ ke kategorizaci:
Legenda: P = pramérna hodnota souhrnné spokojenosti za celé zdravotnické zafizeni
DM = dolni mez intervalu spolehlivosti hodnoty souhrnné spokojenosti za celé zdravotnické zafizeni
HM = horni mez intervalu spolehlivosti hodnoty souhrnné spokojenosti za celé zdravotnické zafizeni
ST = hodnota stanovend jako standard pro souhrnnou spokojenost (80 % pro nemocnice, Ustavy
a rehabilita¢ni zafizeni, 75 % pro psych. [é¢ebny)
p.b. = procentni bod

Tridici kritéria:

+ > ST, DM >ST B+ P < ST, ST-HM <1 p.b.
A P>ST, HM > ST B P <ST, ST-HM<2p.b.
A- P < ST, HM > ST B- P < ST, ST-HM > 2 p.b.

KLIP



Predavani certifikatd

Predavani certifikatd SPOKOJENY PACIENT 2010

Psychiatricka légebna Cerveny Dvir  Fakultni nemocnice Hradec Kréalové

Rehabilita¢ni Ustav Kladruby  Fakultni nemocnice Ostrava

Psychyatricka |é¢ebna Bila Voda Rehabilitaéni Ustav Hrabyn&  Psychiatricka |é¢ebna Kosmonosy

KLEIP °
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Program konference ,Kvalita O¢ima Pacientd*

Program konference ,Kvalita Ocima Pacientu",
20. dubna 2010, Olomouc

8.30
9.00

09.10-11.10

09.10-10.00

10.00-10.15
10.156-11.10

11.20-11.50
12.00-12.45
12.00-13.30
13.30-16.00

16.00

REGISTRACE
ZAHAJENiI KONFERENCE

MUDr. Radomir Maracek, feditel Fakultni nemocnice Olomouc

Dopoledni blok prednasek:
PRINOSY MERENI KVALITY PROSTREDNICTVIM
SPOKOJENOSTI PACIENTU

Mgr. Dana Juraskova, Ph.D., MBA, ministryn& zdravotnictvi CR

Bc. Marek Snajdr, |. néméstek ministryng zdravotnictvi CR

e SPOKOJENOST PACIENTU: nedilna sougast informaci o kvalité zdravotnich sluzeb

MUDr. Markéta Hellerova, néaméstkyn& ministryn& zdravotnictvi CR

® Historie a budoucnost méreni kvality zdravotnich sluzeb prostrednictvim
spokojenosti pacientl

MUDr. Pavel Veprek, vedouci Programu kvality pé¢e AKORD,

V8eobecna zdravotni pojistovna

e Kvalita a zapojeni pacientd

RNDr. Tomas Raiter, garant konference a resitel projektu Kvalita O¢ima Pacientd

e Benefity a Uskali méreni spokojenosti pacientl

PRESTAVKA

Ing. Jaroslava Kunova, predsedkyné Asociace nemocnic CR,

feditelka Fakultni nemocnice Plzen

e Sledovani spokojenosti pacientl ve Fakultni nemocnici Plzen

MUDr. Svatopluk Némeéek, MBA, feditel Fakultni nemocnice Ostrava

e Spokojenost pacientti ve Fakultni nemocnici Ostrava

PREDANI OCENENI A CERTIFIKATU ,, SPOKOJENY PACIENT“

TISKOVA KONFERENCE

OBED

Odpoledni blok prednasek:

ZKUSENOSTI S VYZKUMY SPOKOJENOSTI PACIENTU

MUDr. Radomir Maraéek, feditel Fakultni nemocnice Olomouc

e ZkuSenosti s vyzkumy zamérené na kvalitu vnimanou klientem zdravotniho zafizeni

Mgr. Lenka Gutova, MBA, hlavni sestra Ustiedni vojenské nemocnice v Praze,

auditor Spojené akreditacni komise

e Kvalita O¢ima Pacientt? Ano, ale...

MUDr. Petr TilSer, naméstek reditele Fakultni nemocnice Hradec Kralové

¢ \lysledky hodnoceni zdravotnickych pracovist pacienty jako facilitujici prvek
pro management i fadové zdravotniky

MUDr. Martin Holly, feditel Psychiatrické lé¢ebny Bohnice

* Role managementu v pfeméné dat na informace

MUDr. Vaclav Volejnik, CSc., feditel Hamzovy odborné 1é¢ebny Luze-KoSumberk

e Kvalita O¢ima Pacientt v Hamzové odborné 1écebné

Bc. Martin Samaj, manaZer nelékatskych obor( Fakultni nemocnice Olomouc

o Zku$enosti Fakultni nemocnice Olomouc z procesu pripravy a vlastni akreditace SAK

PhDr. Alena Riegerova, vedouci odboru zdravotnictvi — zdravotni rada Libereckého kraje

e Kvalita O¢ima Pacientl v Libereckém kraji

ZAVER KONFERENCE

KLIP


http://www.hodnoceni-nemocnic.cz/Konference-KOP-2010.php

Prispévky recnikd

Strucné anotace prispévku konference

Mgr. Dana Juraskova, Ph.D., MBA
ministryné zdravotnictvi
Zahéajeni konference.

Spokojeny, vyléceny pacient je cilem vSech
snazeni v celém zdravotnickém systému. Pro-
to jeho néazor na kvalitu poskytované zdravotni
péce musi mit svou vahu pfi jejim hodnoceni
a dals$im smérovéani. Byla jsem u zrodu pro-
jektl zamérenych na méreni spokojenosti pa-
cientll a jsem rada, Ze se tu dnes setkavame
v Olomouci v krdsném prostredi Arcidiecéz-
niho muzea nad vysledky vyzkumu s kvalitnf
a jednotnou metodikou, které nam umoznuji
predat certifikaty tém zdravotnickym zafize-
nim, jeZ pacienti hodnotili nejlépe.

Bc. Marek Snajdr,

I. naméstek ministryné zdravotnictvi

. Spokojenost pacientl: nedilnd soucast infor-
maci o kvalité zdravotnich sluzeb.”

Statni sprava i samosprava, pojistovny i samot-
na zdravotnicka zafizeni mohou mit ¢asto od-
lisné zajmy. Jejich spole¢nym zajmem je vSak
spokojeny pacient. Davody, které je k tomu ve-
dou jsou etické, ekonomické a legislativni. Meto-
dicky spravny a validni monitoring spokojenosti
pacientl proto musi byt nedilnou soucasti baliku
informaci o kvalité zdravotnickych zafizent.

MUDr. Markéta Hellerova

naméstkyné ministryné zdravotnictvi

. Historie a budoucnost méreni kvality zdravotnich
sluzeb prostrednictvim spokojenosti pacientd.”

Hodnoceni kvality ve zdravotnictvi neni jed-
noduché a musi zahrnovat jak posuzovani
tzv. tvrdych dat vykazovanych zdravotnickymi
zarizenimi, tak i mékkych dat v podobé neza-
vislého hodnoceni pacientd — uZivatell zdra-
votnich sluZzeb. Metodika mé&reni spokojenosti
pacientl se u nas rozviji jiz od devadesatych

KL

let minulého stoleti, ale teprve v poslednich
tfech letech dostala diky krokim MZ jednot-
nou a srovnatelnou podobu. Letos poprvé MZ
pristoupilo k udélovani certifikdtu , Spokoje-
ny pacient” tém organizacim, které poskytuji
zdravotni sluzby podle vysledkl projektu Kvali-
ta Oc¢ima Pacientl v nadstandardni kvalité.

MUDr. Pavel Vepiek, vedouci Programu
kvality péce Akord, VSeobecna zdravotni
pojistovna

., Kvalita a zapojeni pacientu.”

ZlepSovani kvality zdravotni péce je kontinualni
a iterativni proces, na kterém se podileji pacien-
ti, zdravotnici, zdravotni pojistovny a regulator
v podobé MZ a legislativnich sborl. ,Kvalita”
tohoto procesu je vyrazné ovlivnitelng nastave-
nim motivaci, vyuzivani informaci a urovni ko-
munikace. Cim jsou systémové vytvoreny lepsi
podminky k u¢eni se z vlastnich chyb, tim roste
i vysledna kvalita poskytované zdravotni péce.
Ziskani hodnovérné predstavy o hodnoceni kva-
lity nemocenské péce pacienty, je cennym pri-
spévkem k nastaveni procesu zlepSovani kvality
nemocni¢ni péce, ale zpétnovazebny cyklus je
potfeba jesté uzavfit nastavenim synergickych
motivaci a odpovidajicich komunikaénich kanéa-
IG. V oblasti praktické mediciny jsme zminény
zpétnovazebny cyklus, zalozeny na zaprazeni
informacnich, motiva¢nich a komunikacnich na-
stroju do sluzby kvality péce, nastavili v progra-
mu kvality péc¢e AKORD.

RNDr. Tomas Raiter

fesitel projekta Kvalita O¢ima Pacientt

a Kvalita Pracovniho Zivota ve zdravotnictvi
., Benefity a Uskali méreni spokojenosti pacientd.”

Hodnoceni kvality prostfednictvim méreni spo-
kojenosti pacientd je zaloZzeno na tom, Ze kazdy
uzivatel sluzby porovnévéa vnimanou hodnotu se
svym oc¢ekavanim. Spravna komunikace s paci-
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enty vede k realistickému nastaveni jejich oce-
kavani a tim i rUstu jejich spokojenosti. Kli¢ovou
roli pfi zvySovani kvality hraje benchmarking
zdravotnickych zafizeni. K odpovédnému srov-
navani a zvefejiiovani vysledkd je nezbytné pou-
Zivat jednotnou, kvalitni a statisticky spolehlivou
metodiku sbéru a zpracovéni dat.

Ing. Jaroslava Kunova, feditelka FN Plzen

a predsedkyné Asociace nemocnic CR

. Sledovani spokojenosti pacientt ve Fakultni
nemocnici Plzeri.”

FN Plzer byla vibec prvni nemocnici, ktera
iniciovala méreni spokojenosti pacientl pod-
le Pickerovych dimenzi. Vysledna kvalita po-
skytované zdravotni sluzby je vyslednici fady
vzajemné se ovliviujicich faktort. Mezi né pa-
tff 1) ekonomické stabilita, 2) dobré podminky
k praci, 3) spokojeny personal a 4) spokojeny
pacient. Kli¢ovou roli hraji komunikace a vztahy.
Souvislost mezi pracovnim klimatem a spoko-
jenosti pacientl si nemocnice ovéfila realizaci
projekt(i Kvalita Pracovniho Zivota a Kvalita O&i-
ma Pacientl. Poznatky byly pfinosné pro dalsi
praci managementu jak v oblasti personaini, tak
i v oblasti poskytovanych sluzeb.

MUDr. Svatopluk Némeéek, MBA
feditel FN Ostrava
. Spokojenost klienti ve FN Ostrava.”

Spokojenost klientl je jednim ze zakladnich stra-
tegickych cilt ostravské nemocnice a je zakotve-
no v corporate strategii z roku 2005. Vysokou mo-
tivaci zameéstnancU se dafi dosahnout diky trvalé
komunikaci o spokojenosti klientl jako zékladni
firemni hodnoty, diky trvalému dlrazu ze strany
top managementu a diky naprosté otevrenosti
vUci verejnosti od pocatku projektu. Po dobrych
zkuSenostech v oblasti lGzkové péce manage-
ment zahéjil méfeni také v ambulantni sfere.

Mgr. Lenka Gutova, hlavni sestra UVN Praha
Magr. Vaclava Otcova, vrchni sestra UVN Praha
. Kvalita O¢ima Pacientu? Ano, ale...”

UVN Praha se kvalité vénuje intenzivné od roku
2000, kdy zahéjila pfipravy na mezinarodni akre-
ditaci JCI. Spokojenost pacientl byla mérena
nejprve vlastnimi postupy, od roku 2005 podle
projektu Kvalita O¢ima Pacientd. Dodrzeni ko-
rektni metodiky distribuce, designu dotazniku
a zpracovani dat je pro pouzitelnost vysledkU
zcela zasadni. UVN ma velmi §patné zkusenos-
ti s projektem , Nejlep$i nemocnice” realizova-
nym prostfednictvim internetu HealthCare In-
stitutem (nevhodnéa formulace otézek, chybnéa
distribuce dotaznikl, nizké pocty respondentd).
UVN odmitla G&ast.

MUDr. Radomir Maracek
feditel FN Olomouc
. Kvalita O¢ima Pacientt ve FN Olomouc.”

Management se vysledkim projektu Kvalita
Oc¢ima Pacientt podrobné vénuje a pfijal kon-
krétni opatreni ke zlepSeni vysledkd hodnoceni.
Jednotlivd pracovisté jsou motivovana k préaci
s vysledky vyzkumu a k odstranéni nedostatku.
Pracovisté s niz§im hodnocenim musi predloZit
navrh feSeni k docileni vy§si Uspé&snosti. Moti-
vace je jak finan¢ni, tak i prestizni.

MUDr. Petr TilSer, IékaFsky naméstek
feditele FN Hradec Kralové

,Vysledky hodnoceni zdravotnickych pracovist
pacienty jako facilitujici prvek pro management
i fadové zdravotniky.”

FN Hradec Krélové se vénuje sledovani spo-
kojenosti pacientl od 90. let. Pfedchozi me-
todicky Spatné pojata Setfeni neméla odezvu
u zdravotnického personélu, ktery zna pravidla
vyzkumné prace. Zavedeni jednotné metodiky
projektem Kvalita O¢ima Pacientd vedlo ke zvra-

KLIP



tu ve vnimani vyzkumu zdravotniky. Pozitivné
je vnimano dovedeni analyz aZ na Uroven sta-
nic. Nebezpedi demotivace pro managementy
prameni z absence vztahu mezi dosazenymi
vysledky a finané¢nim ohodnocenim zdravotnic-
kych zafizeni.

MUDr. Martin Holly

feditel Psychiatrické lé¢ebny Bohnice
.. Role managementu v pfemené dat

na informace.”

Zijeme v dobég, kdy jsme obecné prehlceni daty
z rlznych prizkumu, vyzkumua a badani. Je-
den z nejpal€ivéjSich problému soucasnosti je
vytvofit z téchto dat pouZitelné informace pro
rozhodovéani. V podobné situaci jsme i v inter-
pretaci vysledkd prizkumu Kvalita O¢ima Paci-
entd. Priméarni cil je zlepSenf kvality péce, tudiz
informace vytvorené ze ziskanych dat by mély
byt motivujici k pozitivni zméné. Data samot-
na Casto vytvéreji zmatek, odmitnuti, popreni.
Nejvétsi dil prace v tomto procesu musi odvést
management zdravotnického zafizeni.

MUDr. Vaclav Volejnik, CSc., feditel Hamzovy
odborné lécebny pro déti a dospélé
. Kvalita Ocima Pacienta!”

V souvislosti s potéSujicimi dobrymi vysledky
Hamzovy |éCebny v probéhlé studii o ,Kvalité
oc¢ima pacientd” zaméfené na vnimani nékte-
rych aspektl poskytované |écebné péce v re-
habilita¢nich zafizenich, bylo nutno se zamyslet,
jaké informace pro vedeni |é¢ebny zpracovani
dotaznikl prinasi. Davod je prosty. VZdy je co
zlepSovat! V odchylkdch od nejlepsich vysled-
kl, kterych doséhli v Rehabilitaénim Ustavu
v Kladrubech, nam jednotlivd vyhodnoceni kon-
krétnich otdzek ukazuji, co nasi pacienti hodnotf
jako dobré a co méné dobré. S tim souvisi i otdz-
ka, jaké médme nastroje, abychom ocekavani na-
Sich klientl naplnili.
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Bc. Martin Samaj

manazer nelékafiskych obori FN Olomouc
. Zkusenosti Fakultni nemocnice Olomouc

z procesu pripravy a viastni akreditace SAK.”

Predstaveni Fakultni nemocnici Olomouc a jeji
vlastni zkuSenosti z procesu akreditace. Pohled
je zamé&fen na nézorové spektra jednotlivych
skupin, které ovliviiuji nebo vstupuji do procesu
poskytovéni zdravotni pé¢e. Od managementu
nemocnice, zdravotnického personélu, pacien-
t0 a to v kladném i zadporném postaveni. Zavér
prednésky byl zaméren na vyhled do budoucna
s pfimou vazbou na nadefinované koncepce
a strategie jednotlivych zdravotnickych zafizeni
¢i stanovené zdravotni politiky statu.

PhDr. Alena Riegerova
krajsky zdravotni rada Libereckého kraje
, Kvalita O¢ima Pacientu v Libereckém kraji.”

V roce 2008 byl v Libereckém kraji realizovan
projekt Kvalita O¢ima Pacientl v nemocnicich
Libereckého kraje. | kdyZ vé&tSina nemocnic
v kraji ma jiného zfizovatele, pfesto vedeni ne-
mocnic souhlasilo s timto projektem a aktivné
spolupracovalo s feSitelem i krajem. Projekt
KOP byl krajem vnimam predevsim jako néstroj
pro managementy nemocnic pro zkvalitfiovani
péce. ProtoZe kvalita poskytované péce Uzce
souvisi s pracovnimi podminkami zaméstnanct
— poskytovatell péce, byl v roce 2009 podpo-
fen Libereckym krajem projekt Kvalita Pracov-
niho Zivota, a to ve zdravotnickych za¥izenich
zfizovanych a zaloZenych krajem.

PIné znéni vSech prispévkl naleznete na
www.hodnoceni-nemocnic.cz v sekci Od-
bornik.
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Certifikace SPOKOJENY PACIENT 2010

Certifikace SPOKOJENY PACIENT je prisnéjsi proces, v némZ jsou hodnocena narocnéj-
Si, presné definovana metodicka a vykonnostni kritéria, a na jejich zakladé je vybrano jen
nékolik nejlepsich zarizeni, ktera je splfiuji, k udéleni certifikatu ,SPOKOJENY PACIENT"
(podrobné podminky certifikace naleznete na www.hodnoceni-nemocnic.cz v sekci Kate-
gorizace a certifikace].

.-g Metodicka kritéria certifikatu SP Vykonnostni kritéria certifikatu SP
5| N )
5|8 Uplny nazev Al L8 L8 o Al Kategorie B1 Kategorie B2 Kategorie B3 KatsgorielBE
. E postupldieinavodulll Mrelnavratnusti6s il Wpadillnezaraz19.51% X MMpodil esp4. 515 ,::::'; souhrnna spoko?enost — lizkové ZZ lékafi Iﬂikng:h zafizeni sestry lazkovych zaFizeni ’e'l‘gbko‘“"': CLeeo
i gelnincl ecn ol ! pod ! hod ! kritérii dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT | dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT|
1 | H |Fakultni nemocnice Brno ano 68 % ano 141 % ne 3.6 % ne 75.0 % ne 74,4 % ne 713 % ne
2 | H [Fakultni nemocnice Na Bulovce ano 62 % ne 89 % ano 4,5 % ano 78,8 % ne 80,1 % ano 773 % ne
3 | H |[Nemocnice Na Homolce ano 59 % ne 122 % ne 34 % ne 82,8 % ano 80,6 % ano 79,4 % ne
4 | H |Fakultni nemocnice Hradec Kralové ano 70 % ano 6.6 % ano 4,5 % ano ANO 81,9 % ano ANO 792 % ne 81,7 % ano ANO
5 | H |Institut klinické a experimentalni mediciny, ne dotaznik! 53 % ne 6.4 % ano 4,9 % ano 81,1 % ano 78,5 % ne 81,9 % ano
6 | H | Fakultni nemocnice Motol ano 85 % ano 103 % ne 4.8 % ano 80,4 % ano 80,6 % ano 76.4 % ne
7 | H | Masarykav onkologicky ustav ano 66 % ano 56 % ano 5,6 % ano ANO 84,7 % ano ANO 86,6 % ano ANO 80,0 % ano ANO
8 | H | Fakultni nemocnice Olomouc ano 64 % ne 8,56 % ano 3.6 % ne 78,5 % ne 76,4 % ne 76,6 % ne nehodnoceno
9 | H |Fakultni nemocnice Ostrava ano 70 % ano 6,4 % ano 8,0 % ano ANO 81,8 % ano ANO 79,6 % ne 79,9 % ne
10| H |Fakultni nemocnice Plzef ano 72 % ano 78 % ano 50 % ano ANO 80,7 % ano ANO 78,6 % ne 79.6 % ne
11| H |Fakultni Thomayerova nemocnice ano 56 % ne 16,6 % ne 4.0 % ne 75,5 % ne 74,2 % ne 72,7 % ne
12| H |Fakultni nemocnice u sv. Anny Brno ano 89 % ano 73 % ano 4,8 % ano ANO 77,9 % ne 75,6 % ne 77.8 % ne
13| H |Ustav pro pééi o matku a dité ano 79 % ano 21 % ano 4,9 % ano ANO 751 % ne 67,5 % ne 77,7 % ne
14| H |VSeobecna fakultni nemocnice v Praze ano 73 % ano 10,4 % ne 37 % ne 78,0 % ne 78,2 % ne 74,8 % ne
15| H | Fakultni nemocnice Krélovské Vinohrady ano 85 % ano 12,4 % ne 3.9 % ne 78,6 % ne 78,8 % ne 772 % ne
70 % 9.5 % 45% | 627 72z 4727 47z 122 32z 272z | |
podil nezafaz. 16 % podil resp. 7,5 % dolni mez | >75,0 % | CERTIFIKAT| dolni mez | >75,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >75,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >75,0 % | CERTIFIKAT
1 | P [Psychiatrické Ié¢ebna Opava ano 91 % ano 23,4 % ne 95 % ano 73,6 % ne 69,0 % ne 69,3 % ne
2 | P |Psychiatricka lé¢ebna Kroméfiiz ano 83 % ano 171 % ne 6.5 % ne 69,6 % ne 66,0 % ne 63,5 % ne
3 | P | Psychiatricka lé¢ebna Kosmonosy ano 80 % ano 15,8 % ano 81% ano ANO 754 % ano ANO 75,1 % ano ANO 67.9 % ne
4 | P | Psychiatricka lé¢ebna Sternberk ano 56 % ne 11,5 % ano 4,7 % ne 73,3 % ne 741 % ne 62,56 % ne
5 | P_|Psychiatricka Ié¢ebna Havli¢kiv Brod ano 90 % ano 18,1 % ne 10,3 % ano 68,3 % ne 61,8 % ne 65,3 % ne
6 | P |Psychiatrické |é¢ebna Dobrany ano 88 % ano 16,0 % ano 5,6 % ne 66,3 % ne 64,1 % ne 58,7 % ne
7 | P |Psychiatricka léebna Cerveny Dvir ano 68 % ano 0,0 % ano 83 % ano ANO 80,5 % ano ANO 773 % ano ANO 75.3 % ano ANO nehodnoceno
8 | P | Psychiatrické léebna Jihlava ano 79 % ano 9.8 % ano 10,0 % ano ANO 70,4 % ne 69,0 % ne 58,9 % ne
9 | P | Psychiatricka lé¢ebna Bila Voda ano 79 % ano 11,3 % ano 10,4 % ano ANO 75,0 % ano ANO 70,0 % ne 70,3 % ne
10| P | Psychiatrick4 lIé¢ebna Horni Berkovice ano 53 % ne 12,6 % ano 6,4 % ne 67,3 % ne 63,2 % ne 61,6 % ne
11| P |Psychiatrické Ié¢ebna Brno ano 61 % ano 0,0 % ano 6.1 % ne 71,4 % ne 69,3 % ne 63,4 % ne
12| P_|Psychiatrickd Ié¢ebna Bohnice ano 71 % ano 21,2 % ne 7,1 % ne 63,0 % ne 62,6 % ne 49,3 % ne
76 % 159 % 15% 47z 377 37z 2727 22z 12z 12z I I
podil nezafaz. 12 % podil resp. 9,5 % dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >80,0 % |CERTIFIKAT| dolni mez | >75,0 % |CERTIFIKAT
1 | R [Rehabilitacni Gstav Hrabyn& ano 92 % ano 11,9 % ano 11,4 % | ano ANO 77,5 % ne 67,4 % ne 80,1 % ano ANO 68,2 % ne
2R \ Hamzova odbornd 1é¢ebna Luze-KoSumberk ano 66 % ano 19,5 % ne 7.8 % ‘ ne 81,6 % ano 73.7 % ne 82,6 % ano 69,5 % ne
3 |R \Rehab\htaém’ Ustav Kladrub ano 80 % ano 3,1 % ano 10,7 % ‘ ano ANO 85,1% ano ANO 81,9 % ano ANO 85,9 % ano ANO 72,3 % ne
| 77 % 12,8 % 9.4% | 277 222 122 12z 122 322 222
[ ] [ 711% | [ 102% | [ 48% | 1222 | 122z | 82z [ 72z | azz [ 72z | 522 [ 0zz [ ozz
40 % 27 % 13 % 17 % 0%
Poznamka:

V préib&hu brezna a dubna 2010 probé&hlo Setfeni v Ustredni vojenské nemocnici Praha (zfizovatel Ministerstvo obrany
CR), jeho? vysledky byly zndmy a? po konferenci. Pro Uplnost prinaéime je$té aktualni informaci o téchto vysledcich:
UVN doséahla souhrnné spokojenosti 83,9 %. Splnila véechna metodicka i vykonnostni kritéria pro udéleni certifikéatd
,SPOKOJENY PACIENT" v kategoriich 1) LGizkova zdravotnické zafizeni, 2) Lékati zdravotnickych zafizeni a 3) Sestry

zdravotnickych zafizeni.



RNDr. Tomas Raiter
Opletalova /917

110 00 Praha 1-Nové Mésto
info@hodnoceni-nemocnic.cz
www. hodnoceni-nemocnic.cz
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