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Kvalita o¢ima pacient(

AKtivni pacient je pro zdravotnicky systém vyhodn

VZP podporuje projekt,Kvalita O¢ima Pacient(l’, ktery

méfi kvalitu zdravotni péce prostrednictvim zkusenosti

a spokojenosti pacientd. Vsechny rozvinuté zdravotni systémy
ve svété pouzivaji zpétnou vazbu jako jeden z dllezitych
nastroju zvysovani kvality. Vysledky takovych méreni slouzi

v prvni fadé pacientlim jako vefejnd informace, na zakladé
které se mohou rozhodovat pfi vybéru zdravotnického zafizeni,
ale zaroven slouzi také poskytovateliim a platcim péce ke
zvysovani kvality poskytovanych sluZeb.

Studiem vztahu aktivit a spokoje-
nosti pacienta a zdravotniho systé-
mu se zabyva fada védeckych tymi
po celém svété. Hlavni zavéry jejich
dlouhodobého badani by se daly
shrnout do jedné véty: ,Cim je pa-
cient aktivnéjsi, tim lepsi péci do-
stava a tim je péce o néj levnéjsi.”
Jednim z ukazateld, ktery se
pouziva pfi posuzovani efektivity
nebo kvality zdravotni péce, je Cet-
nost komplikaci, které zptisobi opa-
kované prijeti pacienta do nemoc-
nice do 30 dnti od jeho pfedchoziho
propusténi. Casty vyskyt rehospi-
talizaci v néjakém zdravotnickém
zafizeninebo oddéleni byva signa-
lem, Ze zde péce nemusi byt iplné
v poradku. Podobné miize jako in-
dikator kvality slouzit tfeba frek-
vence vyskytu nezadoucich uda-
losti, zdravotni problémy v dtisled-
ku chybné komunikace rtznych
spolupracujicich poskytovateld
péce apod. Na podobné jevy v sou-
vislosti s mirou aktivity pacientl
se zameéril vyzkum univerzitniho
tymu profesorky Judith Hibbardo-

Kvalita oc¢ima pacientii

Poskytovani spolehlivych informaci
o kvalité zdravotni péce v rliznych
zafizenich bylo diivodem pro
vznik vyzkuma spokojenosti
pacientt. Takovy vyzkum musi
spliiovat fadu parametrd, aby
jeho vysledky byly skute¢né
spolehlivym zdrojem hodnoceni
a aby se jeho vysledky mohli
pacienti fidit. Jedinym takovym
projektem u nas, ktery splfiuje
standardy vydané Ministerstvem
zdravotnictvi, je projekt Kvalita
ocima pacientd, jehoz vysledky
jsou verejné dostupné na
webovych strankéch projektu
www.hodnoceni—-nemocnic.cz.

Obr. 1

Znovupiijeti do nemocnice
do 30 dnii po propusténi

Doslo pii lécbé
k chybé

Spatna koordinace mezi
poskytovateli zdravotni péce

Zdravotni problémy v dUsledku
$patné komunikace poskytovatel(i

Ztrata davéry
ve zdravotni systém

VICE AKTIVNI PACIENT

vé z Oregonu. Setfeni na vzorku
americkych a britskych pacientt
star$ich padesati let, trpicich as-
pon jednou chronickou chorobou,
ukazuje, zZe u pasivnich pacienti
dochazi k opakovanému prijeti do
nemocnice do 30 dni po propusté-
ni dvakrat castéji, nez u aktivnich
pacientd (viz obr. 1.).

Podobny pomeér je také u vysky-
tu chyb v 1é¢bé, zdravotni problé-
my zpiisobené Spatnou komunika-
ci riznych poskytovateld zdravot-
ni péce se u pasivnich pacientt vy-
skytly priblizné trikrat castéji, nez
u pacienti aktivnich. V kone¢ném
diisledku vedla pasivita pacienta az
ke ztraté dtivéry ve zdravotni sys-
tém. U pasivnich pacient® nasta-
la tato frustrace az ctyrikrat cas-
téji nez u pacientt aktivnich. Tato
¢isla jasné ukazuji, Ze zvySovani

Pickerovy
dimenze kvality

Dotaznik je sestaven podle

tzv. Pickerovych dimenzi kvality

a obsahuje 8 souhrnnych a 50 dil¢ich
indikator( kvality, ve kterych pacient
posuzuije sluzby, které mu byly
béhem hospitalizace poskytovany.

1) Prijeti pacienta do nemocnice.

2) Respekt — ohled - tcta
k pacientovi.

3) Koordinace a integrace péce
o pacienta.

4) Informace — komunikace -
edukace pacienta.

5) Télesné pohodli pacienta.

6) Citova opora a zmirnéni strachu
a Uzkosti pacienta.

7) Zapojeni rodiny a pfatel do Iécby
pacienta.

8) Propusténi a pokracovani péce
o pacienta.

Z4dné dimenze neobsahuje hodnoceni
odborného lékaiského vykonu.

MENE AKTIVNi PACIENT
12,8% Il 280%
192% il 358%
126 %l 41.8%
13,2% Il 48,6 %

15,1 % gl 59.8 %

Zdroj: Patient survey, AARP, populace USA, GB, 50+ s alespori jednou chronickou chorobou,
Vice aktivni pacient = stupné 3 + 4 PAM, Méné aktivni pacient = stupné 1+ 2 PAM

efektivity a kvality zdravotnické-
ho systému je zivotné zavislé na
zméné chovani pacientt a Ze re-
formy ve zdravotnictvi maji Sanci
na tspéch pouze tehdy, pokud na
jejich vystupu bude jiné a aktivnéj-
§i chovani pacient.

JestliZe vime, Ze aktivni a spolu-
pracujici pacient je klicem k efek-
tivnéjsimu a kvalitnéjSimu zdra-
votnictvi, co miizeme délat pro to,
aby pacienti takovi skutec¢né byli?

Pacienti zacinaji byt kriticti

Sociologické vyzkumy naznacuji,
Ze tento problém by mohla vyfe-
§it generac¢ni vyména. Mladsi pa-
cienti, ktefi vyrostli jiz v novych
spolecenskych podminkach a maji
lepsi pristup k informacim, lepsi
jazykové vybaveni, vétsi moznost
cestovat a srovnavat a v neposled-
ni fadé se naucili daleko sebevédo-

méji se domahat toho, na co maj

i
narok, jsou také daleko kriti¢téjsi
ke kvalité zdravotni péce. | méfeni
spokojenosti pacienti v ceskych ne-
mocnicich prostfednictvim projek-
tu Kvalita o¢ima pacientt (KOP) vy-
kazuji zfetelnou zavislost spokoje-
nosti pacienta na véku. Cim mladsi

pacient, tim nizsi spokojenost.

véku, kdy budou zdravotni systém
vice vyuzivat, porostou ocekava-
ni a naroky pacientd a v disledku
toho porostou také pozadavky na
kvalitu zdravotni péce. Tolerance
k nekvalité a nedostatecné schop-
nosti zapojit se do rozhodovani
o vlastni 1é¢bé, typické pro dnesni
nejstarsi generaci vychovanou jes-
té pfevazné v predrevolu¢nim zdra-
votnictvi, se budou vytracet.
Podpora aktivniho pfistupu pa-
cientli spoc¢iva zejména v zajisté-
ni jejich pristupu ke spolehlivym
informacim. Ten, kdo nema infor-
mace, mize byt jen tézko aktivni.

ny, ale také rtizné kvalitni zdravot-
nické sluzby a ze se vyplati stravit
pri vybéru nemocnice aspon tolik
casu jako pri vybéru posledniho
modelu telefonu.

Vysledky Setfeni jsou dostupné

Projekt KOP disponuje jiz velmi ob-
sahlou databazi vysledki o kvalité
zdravotni péce v nejrtiznéjsich ty-
pech i velikostech zdravotnickych

D«
<
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zafizeni. Za poslednich Sest let se
uskutecnilo vice nez 160 reprezen-
tativnich Setfeni v nemocnicich,
psychiatrickych 1écebnach a reha-
bilitacnich astavech. Celkem jsou
k dispozici vypovédi cca 200 000
pacientt, ktefi hodnotili konkrét-
nioddéleni zdravotnického zafize-
ni v okamziku, kdy z ného odcha-
zeli domt. Prednosti projektu je, Ze
se nesnazi vytvaret Zebricek podle

Obr. 3 - Ortopedie - hodnoceni lékaii
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Certifikat Spokojeny
pacient

Ta zdravotnicka zafizeni, ktera splni
podminky certifikace Spokojeny
pacient, maji moznost pozadat

o udéleni certifikatu. Tento certifikat
udéluje ministr zdravotnictvi a na
jeho udéleni maji nérok zdravotnicka
zafizeni vsech ziizovatelQ.

Metodika projektu

Nemocnice mohou sbirat data

o spokojenosti pacientl podle
metodiky projektu,Kvalita O¢ima
Pacienta’, kterou MZ schvalilo jako
doporuceny standard pro viechna
I6zkové zatizeni v CR. Metodické
nastroje a pomocné dokumenty
najdete na strankach Ministerstva
zdravotnictvi (sekce Odbornik,
Portal kvality a bezpeci), stejné jako
podrobnéjsi informace a vybrané
vysledky Setreni.

Obr.4

jednoho souhrnného ukazatele za
nemocnici, ale poskytuje ob¢aniim
i zdravotniktim detailni pohled
na jednotlivd odborna oddéleni
nemocnic. Pacient, ktery se chys-
ta na konkrétni lékaisky vykon, si
tak miZe vyhledat hodnoceni zcela
konkrétnich odbornych oddéleni
vSech nemocnic, které se do pro-
jektu zapojili, a porovnat je podle
rtznych indikatort kvality, napft.
hodnoceni 15 ortopedii s nejlépe
hodnocenymi 1ékafi (viz obr. 3.).

Casové fady vysledki

Pfi podobnych mérenich maji
vétsinou jesté vétsi hodnotu nez
jednorazové vysledky casové rady
az nich odvozené trendy. Trendova
data za poslednich Sest let dokazu-
ji, Ze systematicka méreni kvality
péce prostfednictvim zkuSenosti
pacienttd pomahaji prokazatelné

EFEKTIVNI
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2N

raciondlni slozka

?

AKTIVNI
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PACIENT
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MERENI ZKUSENOSTI PACIENTU
(spokojenost, zkusenost, responsiveness)

KLEIPF

zvySovat kvalitu zdravotnich slu-
Zeb a spokojenost pacientt.

Je to patrné napiiklad z caso-
vych fad nemocnic, které pracuji
s nazory pacientti nejdéle a s vybor-
nymi vysledky (viz obr. 2).

Trend naznaceny v grafech Cerve-
nou primkou doklada jasné rostou-
ci spokojenost pacientti se sluzbami
nemocnic. Nemocnice s vS§eobecnou
plsobnosti, ktera dosahla zatim nej-
vyssiho hodnoceni kvality péce je
Ustiedni vojenska nemocnice Pra-
ha. Ta se mtize pochlubit hodnoce-
nim na hranici 84 % spokojenych
pacientd z roku 2010. Za standard
dobré kvality péce se u nemocnic
a rehabilitacnich tGstavil povazuje
80 %.Kazdy procentni bod nad tou-
to hranici je velmi cenny a zvySo-
vani vysledku o kazdé procento je
velmi pracné. Viibec nejvyssi hod-
noceni pravidelné dosahuje Masary-
kitv onkologicky tistav v Brné. Pro-
toZe se viak jedna o specializované
pracovisté, tak nelze jeho vysledky
zcela jednoduse porovnavat se vse-
obecnymi nemocnicemi. Psychiat-
rické 1écebny obvykle dosahuji tro-
chu nizsich hodnoceni. Za standard
dobré kvality péce u nich povazuje-
me dosaZeni hodnoty 75 % spokoje-
nych pacientti. Pfesto napt. Psychia-
trické 1é¢ebna Cerveny dviir dosa-
huje srovnatelné spokojenosti pa-
cientl s nemocnicemi.

Spokojeny pacient se léci rychleji

Stejné jako aktivita pacienta zvy-
Suje kvalitu a efektivitu zdravot-
ni péce, tak ji zvysuje i jeho spo-
kojenost a psychicka pohoda (viz
obr 4.). Existuji klinické studie,
které dokladaji, Ze stres a nespo-

K E P Rating zdravotnickych zafizeni podle projektu Kvalita o¢ima pacienti

Piimo fizené organizace Ministerstva zdravotnictvi
(v zavorce uveden rok sbéru hodnocenych dat)

Ostatni zdravotnicka zafizeni

Usttedni vojenska nemocnice
Praha (2010)

ON Piibram (2010)
Nemocnice Frydlant (08)
Nemocnice Turnov (08)

ON Benesov (07)

ON Kolin (07)

ON Mlada Boleslav (07)

Nemoc. Jablonec n.N.(08)
Nemoc. Na Frantisku (08)
Nemocnice Tanvald (08)

Nemocnice Litomysl (07)

RATING Fakultni nemocnice a ustavy Psychiatrické lécebny  Rehabilitacni ustavy
A+ FN Plzer (2011) PL Cerveny Dviir (09) RU Kladruby (2009)
(vyznamné FN Ostrava (2010) PL Bila Voda (09) Hamzova odborna
nadstandardni) FN Hradec Kralové (09) PL Kosmonosy (09) |écebna pro détia
FN v Motole (09) dospélé (2009)
Masarykiv okol. Gstav v Brné (09)
Nemocnice Na Homolce (09)
IKEM (09)
A PL Sternberk (09)
(nadstandardni) PL Opava (09)
A- FN Na Bulovce (09) PL Jihlava (09) RU Hrabyné (2009)

(standardni)

FN Krélovské Vinohrady (2009)

PL Brno (09)
PL Havli¢kav Brod (09)

Vseobecnd FN
v Praze (2009)
FN u sv. Anny
v Brné (09)

PL Horni Betkovice (09)
PL Dobtany (09)

PL Bohnice (09)

FN Olomouc (09)
Ustav pro péci o matku a dité (09)
B+
(mirné pod
standardem)
B
(pod standardem)
B- FN Thomayerova (09)
(vyznamné pod FN Brno (09)
standardem)

KN Liberec (2010)

PL Kroméfiz (09)

Charakter ziskanych vysledk( umoziuje roztiidit jednotliva zdravotnickd zafizeni do Sesti skupin s rliznym ratingem kvality zdravotnického zafizeni.

kojenost zpomaluje procesy hojeni
ran nebo ze dobré psychické rozpo-
lozeni zvySuje odolnost organismu
proti virové nakaze. Plati tedy, ze
spokojeny pacient se 1é¢i rychleji
a tim i levnéji. Rychlejsi 1é¢ba zna-
mena krat$i pracovni neschopnost,
a to posiluje i narodni konkuren-
ceschopnost. Neni proto divu, ze
meéreni spokojenosti pacienti pod-
poruji vlady vyspélych zemi i me-
zinarodni zdravotnické autority
jako je WHO nebo Zdravotnicky vy-
bor OECD. Spokojenost pacienti se
stava jednim z hlavnich nastroja
pro méfeni kvality zdravotni péce
také pro jeji relativni jednoduchost

a srozumitelnost i pro laickou ve-
fejnost. Takové Setfeni samoziejmeé
nemiize byt pouhou internetovou
anketou, ale musi splilovat fadu
metodickych pozadavki. Jak ma
takové Setfenivypadat popsalo Mi-
nisterstvo zdravotnictvi CR v navo-
du uvefejnéném ve svém Véstniku
(2008, castka 3) a doporucilo, aby
se jim ridila vSechna zdravotnicka
zafizeniv zemi.

Zdravotnicka zafrizeni, kterym
ministerstvo nemtize takové meé-
feni kvality naridit, motivuje udé-
lovanim certifikatu Spokojeny pa-
cient, ktery mtize ziskat jakékoli
zafizeni, které splni podminky po-

psané v Metodickém navodu k zis-
kani a udéleni certifikatu , Spoko-
jeny pacient* (Véstnik MZCR 2010,
castka 8).

Zvetejniovanim vysledkti mére-
ni spokojenosti pro Sirokou vefej-
nost projekt KOP zaroven podpo-
ruje informovanost pacientd, coz
je prvni predpoklad jejich aktiv-

néjsiho pristupu ke zdravotni péci

a tim i kvalitnéjsiho a efektivné;jsi-

ho zdravotnictvi.

RNDr. Tomas Raiter

fesitel projektli ve zdravotnictvi
Kvalita O¢ima Pacientl

Kvalita Pracovniho Zivota




