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Anketa ZN: Jak nemocnice
vyuzivaji nazory pacientu?

Do projektu Kvalita ocima pacienti (KOP) se v roce 2011 zapojilo osmnact z tficeti zdravotnic-
kych zaf¥izeni pfimo Fizenych Ministerstvem zdravotnictvi CR (MZ CR). Pfedstaviteliim vsech
tficeti nemocnic, ustavi i léceben jsme polozili nasledujici anketni otazky:

1. Z jakého duvodu se vase zdravotnické zatizeni do projektu KOP zapojilo, resp. nezapojilo?
2. Vyuzili jste v minulosti vysledky projektu?

Mgr. Dita Svobodova,

naméstkyné pro nelékafska zdravotnicka povo-
lani a kvalitu VSeobecné fakultni nemocnice
v Praze

1.V loriském roce se V3eobecnd fakultni nemocnice v Pra-
ze projektu Kvalita ocima pacientli neziicastnila, protoze
projekt nebyl organizovan MZ CR. Pokud vypie v leto-
nim roce projekt ministerstvo, jisté se zicastnime.

2. Ano, s vysledky pracujeme a piipravujeme ndpravna
a preventivni opatieni pro oblasti, které byly definovany
jako primémé ¢i podprimérmné. Cilem je nastavit opat-
feni, kterd povedou ke zlepeni poskytované péce a zvy-
Seni komfortu pacientd.

Mgr. Petra Stefankova,

vedouci oddéleni fizeni kvality

Fakultni nemocnice Hradec Kralové

1. Do akee se zapojujeme pravidelné, i v roce 2011, kdy
nebyla vyhldsena MZ CR, protoZe je pro nés dilleZité udr-
Zetkontinuitu dat. Vysledky jsou pro nds cennou zpétnou
vazbou od pacientd.

2. Pracovisté, kterd méla v nékterych dimenzich podpri-
mérny vysledek, byla vyzvana, aby si sama stanovila na-
pravnd opatfeni k podpriimérmné hodnocenym indikéto-
rim. Z népravnych opatfeni vybirdm: spolupréce
zy, semindie a Skoleni zaméfend na komunikaci s pa-
cientem, lep3i vyuZiti dobrovolnické sluzby, zajiSténi sou-
kromi pii sdélovani diagndzy, tvorba edukacnich
materiald, informace o délce cekacich dob na pfijeti na
webovych strankach pracovisté, na nékterych pracovis-
tich doslo i k persondlnim zméndm.

Mgr. Martin Salek,

tiskovy mluvéi Nemocnice Na Bulovce

1. Vyzkumnych projektd s cilem zmapovat ndzory pa-
cient(ii persondlu se Bulovka Gicastni pravidelné uZ fadu
let. Kromé projektu Kvalita ocima pacient( jde napfiklad
o pravidelny prizkum kvality poskytované péce poréda-
ny Nemocnici Na Bulovce uz od roku 2001, a to jak pro
ambulantné oSettené pacienty, tak pro hospitalizované.
Vlofiském roce u pfileZitosti 80. vyroci zaloZeni nemoc-
nice jsme zorganizovali opét vlastnimi silami dosud pa-
trné nejvétsi Setfeni mezi hospitalizovanymi pacienty.
2. 0becné tedy jasné vyplyvd, Ze ndzor pacienta nds vel-
mi zajima a také se mu snazime podle vysledki priizku-
m pribliZovat (viz celou fadu organizacnich i personal-
nich Uprav a opatfeni, kterd jsme realizovali a pro kterd
byly priizkumy inspiromatem a podnétem).

Jana Flaskova,

hlavni sestra Psychiatrické lé¢ebny Jihlava

1. Psychiatricka lécebna Jihlava je zapojena v projektu
KOP od roku 2008. | kdyzZ v roce 2011 ministerstvo zdra-
votnictvi projekt nefinancovalo a icast v ném byla pro
pimo fizené organizace MZ CR dobrovolnd, vyuZilijsme
nabidku RNDr. Toma3e Raitera a do projektu KOP se za-
pojili. Povazovali jsme za spravné viici pacientlim a zdra-
votnikiim, ktefi se na projektu kazdorocné podileji, aby
akee probéhla i v roce 2011 a abychom méli vysledky
Seteni i za tento rok. Pfi rozhodovéni hrdla pozitivni roli
i velmi dobrd spoluprace s RNDr. Raiterem v minulych
letech.

2.Vysledky projektu vyuzivd management nasi lécebny
pro zlep3ovani a zvySovéni kvality péce o klienty. Jak se
s vysledky pracuje, je vidét na postupném zlepSovani
kvality poskytované péce v jednotlivych letech ana stdle
lep3im umisténi mezi ostatnimi psychiatrickymi léceb-
namiv CR.

Gabriela Kalouskova,

hlavni sestra Ustavu pro péci o matku a dité

v Praze

1.V minulych letech jsme se vzdy do akce KOP pod z&-
Stitou MZ CR a RNDr. Raitera zapojovali.

Pak jsme obdreli dopis zMZ CR, e bude vyib&rové fizeni

na firmu zabyvajici se touto problematikou. Déle jsme
Cekali na vyzvu ministerstva. Zatim jsme Zadny pokyn
neobdrzeli.

2.Vlysledky a hodnoceni z dotaznikové akce jsme probrali
na poradé vedeni a na viech dsecich kterych se to tykalo.
Dotaznikovd akce je piinosem pro kazdé zafizeni,
alespori vidime, kde Ize co vylepsit a piipadné zménit.

Ing. Josef Hendrych, MBA,
teditel Rehabilitacniho ustavu Kladruby

1. ZéleZi ndm na spokojenosti nasich pacientd. Chceme
pro né to nejlepsi a zpétnd vazba je prvnim predpokla-
dem pro vytvoieni optimainiho prostredi pro tspéSnou
rehabilitaci.

2. Viysledky projektu jsou vyborné analyzovany a dobfe
se s nimi pracuje. Sledovani kvality touto metodou prak-
tikujeme pravidelné jiz 4 roky. Vystupy (pozitivnii ty mé-
né pozitivni) jsou rozebirany se viemi zaméstnanci da-
nych obord. Jednozna¢né se da fici, Ze vysledky jsou pro
nds nezbytnym podkladem Fizeni kvality. A neméné di-
leZitym aspektem je i porovnani s ostatnimi zdravotnimi
zafizenimi. Zvefejnéné vysledky jsou pak dobrym vodit-
kem pro pacienty pii rozhodovani, kam na lécebnou
rehabilitaci. A pacienti maji prévo vybéru. Jsem rdd, Ze
podle vysledki ankety je pro né nejlepsi volbou Rehabi-
litacni dstav Kladruby.

Mgr. Mgr. Anna Mrazova,

tiskova mluvci Fakultni nemocnice Brno

1.V loriském roce nebyla tato dotaznikovd akce garan-
tovéna ministerstvem zdravotnictvi, a proto se ji Fakultni
nemocnice Brno nezicastnila.

2. Zavéry kazdé podobné akce vyuzivdme ke zkvalitnéni
péce o pacienty ve Fakultni nemocnici Brno.

MUDr. Petr Jefabek, Ph.D.,
teditel Psychiatrické Iécebny Bila Voda

1. Ziskali jsme cenné zpétné vazby od klientd, a to po-
moci provéené metodiky fesitele projektu. Anonymita
Setfeni je z tohoto hlediska velmi vyhodna. Vysledky
jsme mohli porovnat s daty zminulych Setfenia soucas-
né jsme mezi sebou porovnali vysledky jednotlivych za-
¢lenénych oddéleni.

2. Ano, zpétné vazby klientd jsme chapali i tak, Ze by
mohly vést k identifikaci rezerv a slepych mist v nasi
zdravotni péci. Nasledné jsme se zaméili na jejich od-
strafiovani. ZvySovani Grovné a kvality péce (a jeji udr-
Zovani) chapeme jako kontinudIni proces a uvedeny pro-
jekt je v téchto intencich velmi dobrou zpétnovazebnou
metodou.

MUDr. Jaromir Masek,

feditel Psychiatrické lécebny Havlickiiv Brod

1. Psychiatrické lécebna Havlickiv Brod se do projektu
vroce 2011 nezapojila, protoze v predchozich letech mé-
la k jeho metodice hodnoceni kvality 1Gzkové zdravotni
péce v psychiatrickych Iécebndch pfipominky, které v ro-
ce 2010 pisemné sdélila ministerstvu zdravotnictvii fe-
Siteli projektu, ale které v metodice navazujiciho Setfeni
v rdmdi projektu v r. 2010 nebyly pro lé¢ebnu uspokoji-
vym zpiisobem uplatnény. V porovnani s jinymi posky-
tovateli lizkové zdravotni pée je u nds relativné casty
vyskyt hospitalizace bez souhlasu pacienta a je u nds vy-
kondvéno ochranné léceni dstavni, coz jini poskytovatelé
lGzkové zdravotni péce Casto ani neznaji. Velka cast 1é-
cenych pacient(i z divodu viastni tézké dusevni poruchy,
i pres opakovanou edukaci a vysvétlovani, nechdpe nut-
nost nebo vhodnost psychiatrické hospitalizace a léchy,
ani pfipadnych piechodnych restrikci 1écebného rezimu
béhem hospitalizace, anebo doporuceni zmény Zivotni-
ho stylu po propusténi. Hospitalizace jsou dlouhodobé
(fadoveé tydny aZ mésice), protoZe to zdvazné dusevni
poruchy a nemoci vyZaduji, aby 1écba byla efektivni a ne-
doléceni pacienti se nevraceli k psychiatrické hospitali-
zaci za par tydndi nebo dokonce dnd (tzv.,systém otéce-
jicich se dvefi”).

2. Psychiatrické [é¢ebna Havlickiv Brod vysledky projek-
tu v minulosti nijak nevyuZila, protoze jeho design ji to
neumoznil — nebyla v ném zohlednéna specifika posky-
tovani lizkové zdravotni péce v multioborové psychia-
trické Ié¢ebné (détska a dorostova psychiatrie, vieobecnd
psychiatrie — akutni péce i psychiatrickd rehabilitace,
Ié¢ba ndvykovych nemocdi, sexuologie, gerontopsychia-
trie, interna, ochranna léceni).

Ing. Jaroslav Novak,

naméstek reditele

Psychiatrické lécebny Bohnice

1. Diivodem nasi ucasti bylo dodrZet kontinuitu v dlou-
hodobém prlizkumu a ovéfit si tcinnost zmén, které na-
staly po ndstupu nového vedeni v roce 2008. Zdsadni pro
monitorovani zmén bylo provadét dlouhodoby priizkum
podle stejné metodiky hodnoceni a na stejnych
oddélenich.

Projekt KOP organizovalo MZ (R, které i nadale zdiraz-
fuje dtleZitost monitorovani narodni spokojenosti pa-
cientd, a to jako jednoho z faktordi pro hodnoceni kvality
poskytované péce a zvySovani kvality a bezpedi v pfimo
fizenych organizacich.

V druhé poloviné roku 2011 jsme rozsifili hodnoceni
i o vlastniinterni priizkum. Zahmoval monitorovani spo-
kojenosti pacienti na dalSich oddélenich, kterd nebyla
zafazena do projektu KOP. Rozsah dotazniku byl konzul-
tovdn s fesitelem projektu KOP RNDr. TomdSem Raiterem
a mé podobnou skladbu dotazd. Vysledky priizkumu
ndm umoZiuji Castecné porovndvat viechna oddéleni
v rdmdi naeho zdravotnického zafizeni.

Nasi ambici neni soutéZit o nejlepsi zdravotnické zafize-
ni, ale prokdzat sprvnost navrzenych zmén. Dosavadni
porovnavani vysledkd a jejich interpretace mezi jednot-
livymi zdravotnickymi zafizenimi nebyly zcela Stastné.
Je potteba respektovat odlisnosti a charakter péce a také
pomér uzavienych a otevienych oddéleni zatazenych do
priizkumu.

2. Orientace na procesni fizeni a vysledky projektu KOP
urychlily rozhodnuti vedeni postupné zavést systém Fi-
zeni kvality podle pozadavk{ normy 150 9001. Imple-
mentace byla zahdjena v druhé poloviné roku 2009. Vy-
sledkem bylo ziskani certifikatu v cervnu lofiského roku,
ktery nds zavazuje i naddle provadét hodnoceni spoko-
jenosti pacientd s poskytovanou péci.

Vysledky projektu KOP potvrdily pozadavek na zavedeni
komplexniho systému vzdéldvani, ktery v soucasnosti
probihd vrdmdi projektu OPPA (Operacni program Praha
— Adaptabilita). Je zaméfen na rozSifovani a prohlubo-
véni kvalifikace zaméstnancil, jejich adaptability, vytva-
feni kvalifikovanych pracovnich sil ve zdravotnictvi, roz-
voj osobnosti zaméstnancli a celozivotni odborné
vzdélavani odbornych pracovnikd.

Hodnotitel priizkumu prostfednictvim projektu KOP pro-
kdzal, ze spokojenost s kvalitou péce v naSem zdravot-
nickém zafizeni se ve srovndni s predchozim priizkumem
statisticky vyznamné zlepsila — v obdobi od posledniho
srovnatelného hodnoceni v roce 2009 o Ctyfi ratingové
stupné z hodnoceni B— (vyznamné pod standardem) na
hodnoceni A (nadstandardni). Na této zméné se vyrazné
podili zejména lep3i hodnoceni sester.

Ing. Dana Kolarova, MBA,
feditelka Psychiatrické Iécebny Kosmonosy

1. Psychiatrickd lécebna Kosmonosy jiZ od roku 2005 sle-
duje spokojenost pacientd 10zkové ¢asti i ambulantni
slozky a zroveri sleduje i spokojenost pifibuznych vlast-
nim jednoduchym dotaznikem v pribéhu celého roku.
Pokud je vyhlaseno sledovani spokojenosti pacient(i mi-
nisterstvem zdravotnictvi, tak se zapojujeme. V roce
2011 nebylo vyhlaSeno. V roce 2009 a 2010 lécebna zis-
kala certifikdty v kategorii, zafizeni” a ,|ékafi" a tim se
zaradila mezi nejlépe hodnocené |écebny.

2. Svysledky jak nadeho jednodussiho, tak i ministerské-
ho dotazniku pracujeme a snazime se pfipominky fesit
azlepSovat se.

MUDr. Jifi Dvoracek,

feditel Psychiatrické Ié¢ebny Cerveny Dviir

1. Zapojili jsme se proto, Ze méfeni kvality (v tomto pfi-
padé ocima pacienti) povaZujeme za naprosto zasadni
véca néstroj KOP se mi zdd byt velmi precizni. Vysledky,
které poskytuje, jsou velmi dobfe uplatnitelné pfi praci.
Nejde jen o celkové hodnoceni, ale KOP poskytuje de-
tailni vysledky v jednotlivych oblastech, moznost srov-
ndni's jinymi zafizenimi, moZnost srovnani mezi nasimi
oddélenimi, moznost srovnéni v Case. . . KOP taky pra-
cuje s docela velkymi cisly a vysledky se zdaji byt
reprezentativni.

2. Pravidelné siz vysledk{ vybirdme nade nejslabsi mista
a premyslime, co s nimi dél délat. Nastroj KOP se mi zdd
opravdu dobry. Samozfejmé jde ale jen o pilku véd -
hodnoceni o¢ima pacient.

MUDr. Marek Radimsky,

feditel Psychiatrické Iécebny Brno

1.Vroce 2011 se nase lécebna do tohoto projektu neza-
pojila, nebot nebyl znam v odpovidajicim terminu novy
fesitel projektu a s dosavadnim feSitelem ukoncil zfizo-
vatel Psychiatrické Ié¢ebny Brno, tj. MZ CR, spolupraci.
Vtomto roce, tj. v roce 2011, Psychiatrickd lé¢ebna Brno
(spésné prosla Setfenim Spojené akreditacni komise,
0.p.s., abylji udélen certifikat o udéleni akreditace. Sou-
{asti Setfeni byl i priizkum spokojenosti pacientd. Vzhle-
dem k predchozim dobrym zku3enostem s aplikaci vy-
sledkii projektu Kvalita ocima pacientli do kazdodenni
praxe v [écebné chceme i naddle pokracovat ve spolu-
praci pii realizaci toho vyzkumu.

2. Psychiatrickd lécebna se pravidelné od roku 2008 za-
pojovala do projektu Kvalita o¢ima pacientti a vysledky
vyzkumu vyuZivala a vyuziva pro zkvalitnéni péce po-
skytované svym pacienttim. Ve srovnani s ostatnimi lé-
¢ebnami v CR dosahovala pfi hodnoceni az nadprimér-
nych vysledkd, o cemz svéddi i udéleni certifiktu
Spokojeny pacient” za rok 2010 v kategorii, Lékafi 10z-
kovyich zafizeni, sestry lizkovych zafizeni a lizkovd zdra-
votnickd zafizen".

Mgr. Sarka Urbankova,
Vedouci Oddéleni vztahii s vefejnosti
a komunikace Fakultni nemocnice
usv. Anny v Brné
1. Nade nemocnice se do projektu zapojuje jiz nékolik
let. Cennd je pro nds zejména zpétnd vazba nasich pa-
cient(i na kvalitu poskytované péce v fadé nejriiznéjsich
oblasti. Nékteré Ize ovlivnit v krdtkém casovém obdobi,
jiné vyZaduji delsi ¢as a nemalé finan¢ni naklady. I v roce
2011 jsme se zapojili pravé z vy3e uvedeného divodu.
Sledujeme trend nasich vysledki v celkové spokojenosti
i podle jednotlivych sledovanych dimenzi a podle aktivit,
které ke spokojenosti pacientli postupné zavadime.
2.0 vysledcich a predevsim o moznych pficinach nespo-
kojenosti naich pacientd jsme diskutovali se zdravot-
nickymi pracovniky. V roce 2010 jsme i jako reakci na
vysledky priizkumu za rok 2009 provedIi méfeni spoko-
jenosti nasich zaméstnanct, nebot jsme jejich moznou
nespokojenost identifikovali jako jednu z pficin nespo-
kojenosti nasich pacientd.

Odpovédi jsou redakcné krdceny

Souhrnna spokojenost pacientii v nemocnicich a tistavech

Oznadeni zafizeni N (pocet ) Primérna Interv'al spo[ehlivosti
respondentii) | spokojenost (%) vysledkii (%)
Souhrnnd spokojenost 12921 82,6 823 82,8
1. Masaryk(iv onkologicky dstav 407 873 86,2 88,5
2. Nemocnice Na Homolce 841 85,9 85,0 86,8
3. Fakultni Thomayerova nemocnice 905 85,1 84,2 85,9
4. FN Ostrava 2608 83,6 83,1 84,2
5. FN Hradec Kralové 1240 83,1 82,3 83,9
6. FN Plzeii 2711 83,0 82,5 83,6
7. FN Olomouc 1691 81,1 80,4 819
8. FN Kralovské Vinohrady 1260 79,5 78,6 80,4
9. FN u sv. Anny v Brné 1257 784 774 79,3
Souhrnna spokojenost pacientii v psychiatrickych lé¢ebnach (%)
Otevrena odd. Uzaviena odd.

_ Primérna Interval spolehlivosti | Prlimérna Interval spolehlivosti

Zafizeni . . o . | o
spokojenost vysledkli spokojenost vysledki
Celkem 72,8 718 738
1. PL Cerveny Dviir 89,8 86,7 92,9
2. PL Bild Voda 79,0 75,5 82,5
3.PL Jihlava 78,5 74,6 82,4 76,9 74,6 793
4.PL Sternberk 71,5 74,1 80,8 754 71,0 799
5. PL Horni Berkovice 76,7 73,0 80,3
6. PL Bohnice 754 72,0 78,8 63,0 61,1 64,9
7. PL Kroméiz 73,4 71,1 75,8 66,5 61,7 71,2
Souhrnna spokojenost pacientii v rehabilitacnich tistavech
N (pocet respond.) | Priim. spokojenost (%) | Interval spolehlivosti (%)

Celkem 821 83,0 819 84,0
RU Kladruby 353 87,0 85,7 883
RU Hrabyné 468 79,9 78,5 81,4

Kompletni vysledky KOP 2011 na http://www.hodnoceni-nemocnic.cz
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