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KVALITA OCIMA PACIENTU - nadstandardni vysledek

s

Nemocnice Znojmo absolvovala v zafi a fijnu 2011 svou prvni
vyzkumnou vinu projektu Kvalita o¢ima pacienti. A hned pfi
premiéie se ji podafilo néco, co neni zcela obvyklé: dosahla
nadstandardniho hodnoceni a zafazeni do nejvyssi ratingové
skupiny zdravotnickych zafizeni ,,A+". Souhrnna spokojenost é¢inni
81,0 %, a dolni okraj intervalu spolehlivosti vysledku dosahl
hodnoty pozadovaného standardu (80,0 %). Nemochice Znojmo tak
splnila vykonnostni kriterium pro udéleni certifikatu Mz
~SPOKOJENY PACIENT".

Vysokou hodnotu dosahla i navratnost dotazniki (81 %) a podil
nezafazenych pacientt (8,2 %) zastal s rezervou na metodikou
pozadované arovni (do 9,5 %). Z osmi souhrnnych indikatori
(dimenzi) kvality byly pouze dvé hodnoceny statisticky vyznamné
pod Grovni 80 %.

O vysoké vyrovnanosti kvality zdravotnich sluzeb na jednotlivych
oddélenich nemocnice svédéi to, Zze dvanact z tiinacti hodnocenych
oddéleni vykazalo vysledek minimalné na hodnoté standardu
(porodnice a psychiatrie se hodnoti ve zvlastnim rezimu). Nejlépe
hodnocenymi pracovisti jsou Infekéni oddéleni, LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+0éni) a Interna 810 — vSechna tfi s vyznamné
nadstandardnim vysledkem.

Hodnoceni sester a lékaiu vykazalo podobné hodnoty tésné pod
hranici 80 procent. Vysledek Iékaiu byl asi o0 1,7 procentniho bodu
lepsi nez vysledek sester.

Pokud bychom chtéli upozornit na to, éemu je potieba pii dalSim
fizeni kvality vénovat zvysenou pozornost, tak jsou to tyto étyii diléi
indikatory, které dosahly nizsich hodnot: 1/ potieba vétsiho zapojeni
pacientiu do rozhodovani o vlastni 1éébé, 2/ predstavovani Iékaiua,

3/ srozumitelnost odpovédi Iékait a 4/ Eistota toalet a sprch.

Veiejné dostupné informace o kvalité jednotlivych zdravotnickych
zafizeni jsou predpokladem naplnéni prava obéant na svobodnou
volbu lIékaie a zdravotnického zafizeni. Toto pravo miize byt
naplnéno jen tehdy, pokud ma obéan k dispozici potiebné informace
o kvalité zdravotnickych zafizeni, na zakladé kterych se muze
rozhodovat.

Informace o kvalité zdravotni péée z pohledu jejich uzivatelu,
zpracované validnim a jednotnym zpusobem, ktery umoznuje
srovnani riznych zafizeni, jsou také nezbytnym podkladem pro
managementy nemocnic pii fizeni kvality, dostupnosti a efektivity
poskytované zdravotni péée. Je to jedna z podminek Gspésné
akreditace nemocnic.

Pravidelné poskytovani informaci o kvalité zdravotni péée verejnosti
vyznamné piispiva ke zvysovani povédomi o odpovédnosti obéanu za
své zdravi a posilovani postaveni pacienta v systému zdravotni péée
v Ceské republice.

Dlouhodobé zvysovani kvality pécée je nejlepsi reakci na rostouci
naroky pacienti. Zdravotnicka zarizeni v Ceské republice se musi
pfipravit na to, Ze naroky pacienti se budou jesté vyznamné
zvysovat. Nejnizsi spokojenost s kvalitou zdravotni péce v CR
vykazuji nejmladsi pacienti. Mladsi generace, ktera vyrostla v
novych spoleéenskych podminkach a bude vyZadovat sluZby a
komunikaci s personalem zdravotnickych zafizeni na nejvyssi
arovni, teprve dorista do véku zvysené spotieby zdravotnickych
sluzeb. Proto je potieba poéitat s tim, Ze pouze ta zdravotnicka
zafizeni, ktera budou své sluzby zlepsovat rychleji, nez porostou
pozadavky klient, budou vykazovat také rast spokojenosti pacienti.

Dékuji vedeni nemocnice a vSem pracovnikim za vybornou
spolupraci a predevsim vSem pacientim, ktefi odpovidali na nase
nekoneéné otazky, za trpélivost a vstiicnost.

RNDr. Tomas Raiter

fesitel projektu K E I

Kvalita O¢ima Pacientd L e
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Hlavni zjisténi

" Kvalita péée v Nemocnici Znojmo je na vysoké arovni , souhrnna spokojenost za celou nemocnici éini 81 %.

® Celkové byli nejvice spokojeni pacienti na Infekénim, LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢ni) a Interné 810.
" Nejnizsi souhrnna spokojenost je mezi pacienty Chirurgie.

Struktura vzorku

= Ve vzorku pacientl prevazuji Zeny. Ve vzorku je 55 % Zen a
45 % muzU. Pfevahu maji pacienti ve v&ku nad 51 let,
vyuceni lidé bez maturity a lidé s maturitou.

" Urgentni pfijem prevazuje nad planovanou hospitalizaci.
Pacienti na pfijeti necekaji obvykle déle nez mésic.

Souhrnna spokojenost

" Vyzkum prokazal, Ze kvalita péce v nemocnici je na vysoké
Urovni. Souhrnna spokojenost za celou nemocnici
dosahuje 81 %.

" Vysoka celkova spokojenost je podpofena i tim, Ze naprosta
vétsina pacientd by nemocnici doporucila ostatnim.

" Rovnéz pfi odchodu z nemocnice jsou pacienti spokojeni se
svym zdravotnim stavem. 82 % pacientd povazuji sv{j
zdravotni stav za lepsi, zhruba 10,3 % jej pak poklada za
stejny a pouze 1,1 % za horsi.

Celkové byli nejvice spokojeni pacienti na pacienti na Infekénim,
LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0c¢ni).

Nejnizsi souhrnna spokojenost je mezi pacienty Chirurgie
Hodnoceni u porodnickych oddéleni - Sestinedéli se nesrovnava s
ostatnimi z diivodu mozZného vlivu postpartalni deprese.

Stejné tak se nesrovnadva uzaviené oddéleni Psychiatrie.

Spokojenost pacientil v jednotlivych dimenzich

Vysoka mira spokojenosti s nemocnic¢ni péci je odrazem spokojenosti
v jednotlivych dimenzich podilejicich se na souhrnné spokojenosti. U
vétsiny sledovanych dimenzi s vyjimkou dimenzi Citové opora,
Télesné pohodli a Respekt, ohled a tcta presahuje spokojenost
hranici 80 %.

Vibec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi zapojeni rodiny a s
propusténim z nemocnice a pokrac¢ovanim péce (pres 90 %
spokojenych pacient().

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo
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Hlavni zjisténi

vwvs

Vubec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi zapojeni rodiny (93,3 %) a s propusténim z nemochnice a pokraéovanim

péce (86,6 %).

Naopak nizsi spokojenost vyjadiuji pacienti s citovou oporou (76,7 %), télesnym pohodlim (78,1 %) a respektem,
ohledem a tUctou (78,7 %).

U ostatnich dimenzi pfevysuje spokojenost 80 %.

® Naopak nizsi spokojenost oproti priméru vyjadFuji pacienti
s citovou oporou, télesnym pohodlim a respektem,
ohledem a tctou.

Prijeti do nemocnice

® Z hlediska jednotlivych indikatord, které syti dimenzi ,ptijeti
do nemocnice", pacienti kladné hodnoti dobu ¢ekani na
uloZeni na IGzko, dodrzeni terminu pfijeti, dobu ¢ekéni na
prijeti do nemocnice vzhledem ke zdr. stavu a zhorSeni
zdravotnich potizi béhem ¢ekani na pfijeti. Méné spokojeni
jsou s organizaci a plynulosti pfijeti do nemocnice.

" S dimenzi pFijeti do nemocnice byli vyznamné
spokojenéjsi pacienti z Infekéniho odd., Interny 810,
Neurologie a z LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢ni).

® K oddélenim, ve kterych nizsi spokojenost pacientii mimo
jiné patfi Ortopedie 930.

Respekt, ohled, lcta
® V ramci této dimenze jsou pacienti nejvice spokojeni s
komunikaci sester.
" Naopak mensi spokojenost je se znalosti osetfujiciho Iékafe a
se zapojenim pacienta do rozhodovani o vlastni [éCbé.

® Nejvice spokojeni s dimenzi respektu, ohledu a Ucty jsou
pacienti z LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢ni).

" Nejniz$i spokojenost s respektem vU¢&i pacientovi panuje na
odd. Chirurgie.

Koordinace a integrace péce

® Tuto dimenzi nejvice syti ukazatel kontinuita predavani
informaci ze strany zdravotnického personalu, dostatek
soukromi béhem vysetiovaci lIécby a dosazitelnost
zdravotnického personalu.

" Nejvyssi spokojenost s dimenzi koordinace a integrace péce
je mezi pacienty Infek¢éniho, LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+0¢ni), Interny 810.

® Naopak u Chirurgie je spokojenost pacientl s touto dimenzi
niz&i nez pramér.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011
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Hlavni zjisteni
" Ve srovnani s ostatnimi oddélenimi je prokazatelné vyssi spokojenost pacientii na odd. LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+0¢éni) (v 6 z 8 dimenzi).

" Naopak nizsi je spokojenost pacientt z Chirurgického oddéleni (v 6 z 8 dimenzi).

Informace a komunikace ® Naopak podprimérné spokojeni s touto dimenzi jsou

" Nejvys&i mira spokojenosti pacientt je v rdmci této dimenze pacienti Ortopedie 930.
s frekvenci navstév osetrujiciho Iékare, s frekvenci Citova opora
hovoril s nim a s obeznamenim s pravy nemocného. ® Ppacienti v rdmci dimenze citovéd opora nejlépe hodnoti

® Problémem i nadale Zflstévé nizké hodnoceni postoje celého persona’|u nemocnhice.
srozumitelnosti odpovedi lekare a vybranych sluzeb = Se zaji$ténim citové opory jsou nejvice spokojeni pacienti
nemochice (dostupnost novin, telefonu a televize). na Infekéniho odd., Interny 810, LOCHO I 630

® S komunikaci a informovanosti jsou nejvice spokojeni (chirurgie+ORL+0¢&ni).
pacienti z Infekcniho, LOCHO I 630 " Naopak podpriimérné spokojeni s touto dimenzi jsou

(chirurgie+ORL+o¢ni). pacienti z Rehabilitace a Chirurgie.
" Statisticky prokazatelné nizsi mira spokojenosti s touto

- Zapojeni rodiny
dimenzi je na LOVO I 730 (Interna+TRN).

® Dimenze zapojeni rodiny je vibec nejlépe hodnocena

Télesné pohodli dimenze. Véechny indikatory, které syti tuto dimenzi, se
" V ramci dimenze télesné pohodli pacienti nemaji zadné pohybovaly pres 90 %.
Spatné zkuSenosti s pady z liizka a doba podavani jidel = Zapojeni rodiny je vysoce pfiznivé hodnoceno na viech

rovnéz vyhovuje témé&r vétsiné pacientd. Jiz mensi
spokojenost je s kvalitou jidla, Cistotou toalet a sprch a s
teplotou na pokojich.

" S dimenzi télesné pohodli jsou nejvice spokojeni pacienti z
Infekéniho a Interny 810

oddélenich, presto Ize Fici, Zze nejlépe je hodnoceno
pacienty Ortopedie a Neurologie.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 6



Hlavni zjisténi

" Celkova prumérna spokojenost s lékafi éini 79,5 % a se sestrami éini 78,1 %.

vvrs

" Nejvyssi spokojenost s praci sester je na téchto oddéleni: Infekéni, LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢éni), Interna 810.

® S praci lékailu jsou nejvice spokojeni pacienti z Infekéniho odd., LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢&ni), LOVO II 830
(Interna+kozni), LOCHO II 430 (chirurgie+urologie).

® Spokojenost se vSeobecnymi sluzbami je nejvyssi na odd.: Infekéni, Interna 810, LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢ni).

Propusténi a pokracovani péce Spokojenost s personalem a vSeobecnymi sluzbami
® U 3 z 5 indikatord, které syti tuto dimenzi, je spokojenost
pacientl 90 a vice procent. Nejméné tuto dimenzi syti
indikator ,nabidka pomoci pfi zajistovani domaci péée po

propusténi z nemocnice".

" Celkova primérna spokojenost s IékaFi 79,5 %, se
sestrami Cini 78,1 %, se vSeobecnymi sluzbami je
spokojenost mirné nizsi (65,2 %).

" Nejvyssi spokojenost s praci sester je mezi pacienty

= Vy&&i neZ primé&rné hodnoceni dosahuje tato dimenze na Infekéniho odd., LOCHO I 630, Interny 810.

oddélenich: Infekéni, Neurologie, LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+o0¢ni).

Naopak s propousténim a dalSim pokracovani Ié¢by jsou
méné spokojeni pacienti z Chirurgie.

Podprimé&rna je naopak na Chirurgii (530+610) a
Rehabilitaci.

® S praci IékaFd jsou nejvice spokojeni pacienti z

Infekéniho odd., LOCHO I 630, LOVO I 830, LOCHO

II 430. Na zadném z relevantnich oddéleni nejsou lékafi
hodnoceni statisticky vyznamné pod priimé&rem.

Porovnani oddéleni
® Ve srovnani s ostatnimi oddélenimi je prokazatelné vyssi
spokojenost pacienti na LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+0¢ni) (v 6 z 8 dimenzi).
" Naopak prokazatelné méné spokojeni jsou pacienti na
Chirurgii (v 6 z 8 dimenzi).

® Spokojenost se vSeobecnymi sluzbami je nejvyssi mezi
pacienty Infekcni, Interna 810, LOCHO I 630.
Podprimérna je naopak na Chirurgii (530+610) a
Rehabilitaci.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 7



Resitel projektu

RNDr. Tomas RAITER Partnerem resitele projektu je
vyzkumna spolecnost STEM/MARK

Fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacientd

"= Telefon: +420 774 203 543
+420 284 686 387

" E-mail: tomas.raiter@volny.cz
raiter@stemmark.cz

= STEM/MARK je spole¢nosti zkuSenych odborniki v
marketingovém vyzkumu, ktefi se Fidi presvédcenim, Zze
kvalitni vyzkum musi byt dialog: Dialog mezi nami a klientem
a dialog s nasimi respondenty oteviraji cestu k dobrému

" Web:  www.hodnoceni-nemocnic.cz vyzkumu. Dobry vyzkum je predpokladem Uspésného dialogu
" IC 4714 6206 nadeho klienta s jeho zakazniky. Nejlepdi sluzby se rodi z
= DIC: CZ 47146206 otevieného dialogu lidi. Marketingovy vyzkum je dialog.

= Sidlo: Opletalova 9, 110 00 Praha 1 sl 14 0civa PACIENT! " V letoSnim roce STEM/MARK vstoupi do osmnactého roku
pww hednogeni-nemecnic. oz existence. BEhem této doby jsme se stali jednou z prednich
spole¢nosti v oblasti marketingového vyzkumu na ceském
trhu.
®  PpPoskytujeme sluzby na vysoké profesionalni Urovni, provérené
na nékolika drovnich spolecnosti nezavislymi organy ceské
asociace agentur pro vyzkum trhu SIMAR a odpovidajici
standardim svétové profesni organizace ESOMAR.

Resitel projektu je zkudenym vyzkumnym pracovnikem. Je zakladatelem
spole¢nosti pro marketingovy vyzkum STEM/MARK, a.s., pusobil jako
prezident asociace prednich vyzkumnych spole¢nosti plsobicich v Ceské
republice, zamé&Fuje se na koncepci a koordinaci vyznamnych projektl na
narodni i mezindrodni Urovni. Je inicidtorem a propagatorem projektt Kvalita

O¢ima Pacientd a Kvalita Pracovniho Zivota ve zdravotnictvi. V rdmci tohoto " Vyzkumné série, rozsahly archiv dat pofizenych ve vlastni rezii
projektu spolupracuje od roku 2001 s Ministerstvem zdravotnictvi CR a a znalost prostfedi nam umoZiuji znat odpovedi na nékteré
spole¢nosti STEM/MARK, a.s. na lokalizaci metodiky méFeni kvality zdravotni otazky jesté dfive, nez nam je klienti poloZi.

péce prostfednictvim systematického monitoringu osmi dimenzi kvality * pomahdme zdkazniklm spravné porozumét vysledkdm
-spokojenosti pacientd. Pfi méreni kvality zdravotni péce spolupracuje také s vyzkumu a zvolit optimalni marketingovou strategii vedouci k
nékterymi kraji, krajskymi zdravotnimi rady a nemocnicemi (napf.: Uspéchu a k dosaZeni jejich cilu. Tim podporujeme jejich rust a
Stfedocesky kraj, Liberecky kraj, FN Ostrava, FN Plzefi a dalimi). Je zlepSovani pozice na trhu.

spoluautorem publikace Strategicky marketing zdravotnickych zafizeni a
metodické priru¢ky Kvalita O¢ima Pacientd.

STEM/MARK, a.s.
PhDr. Lenka Beranova Chlum&anského 497/5, 180 00 Praha 8

analyti¢ka Web: http://www.stemmark.cz

Analyti¢ka, kterd spolupracuje na projektech Kvalita O¢ima Pacient(. V oblasti
marketingového vyzkumu plsobi 4 roky.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 8



Metodika projektu

Ve vyzkumu byl pouZit standardizovany a v ¢eském prostiedi
ovéreny dotaznik, ktery pokryva vsech osm dimenzi kvality
zdravotnich sluzeb a umoznuje ziskat standardizovana data
srovnatelnd nejen mezi jednotlivymi oddélenimi, ale ktera jsou
také zakladem pro sledovani vyvoje kvality péce v ¢asové radé.

Projektu se zUcastnila nize uvedena oddéleni Nemocnice Znojmo.

Vyzkumnou technikou bylo anketni dotazovani.

K dotazovani byl pouZit standardizovany dotaznik, ktery byl v
nemocnicich distribuovan prostfednictvim stanicnich sester
pacientdm vsech oddéleni den pied propusténim z nemocnice.
Distribuci a sbér dotaznikl zajistoval odbératel vlastnimi
zaméstnanci dle metodickych pokyn( Fesitele projektu.

Jednalo se o pacienty, ktefi stravili v nemocnici minimalné 2 dny
(jednu noc) a ktefi jsou k vyplnéni dotazniku zpUsobili.

Dotaznik vyplfovali respondenti samostatné, doba vypliovani
obvykle neprekrocila 20 minut.

V priib&hu Setfeni sestra rozdavala dotazniky vdem zpUsobilym
pacientdm, dokud celkovy navrat nedosdhl predem stanovené
hranice urcené pro kazdé oddéleni.

Jednotliva oddéleni méla stanovena planovany pocet vyplnénych
dotaznikl podle velikosti a primé&rného poctu prijatych pacientl.
Podle standardni metodiky nejsou obvykle vyhodnocena
pracovité, kde polet ziskanych dotaznik{ nedosahl aspori 20 ks.
Pracovisté s niz&im poctem vstupuji do celkovych vysledk{
spokojenosti pacientl za celou nemocnici, ale nejsou obvykle
samostatné vyhodnocovana. Mohou byt sloucena s jinym
pracovistém, nebo zarazena do kategorie , ostatni".

Kazdé oddéleni vyplriuje Hlaseni o nezarazenych pacientech, ve
kterém je evidovan pocet pfipadl, kdy pacient sice splfioval
objektivni podminky pro zarazeni do vyzkumu, ale nevyhovél
subjektivnim kritériim (indispozice k vyplnéni dotazniku,
organizaé¢ni dlivody zafizeni).

Pokud na pracovisti soucet ziskanych dotaznikl a nezarazenych
pacientd prekrodi pocet vykazanych propusténych pacientd, je
hldseni tohoto pracovisté o propusténych pacientech anulovéano.
Pokud je pfesto pocet dotaznikl vyssi ne? polet propusténych
pacient{, je ve vystupech uvedeno, Ze u tohoto pracovi&té nebylo
mozné navratnost vyhodnotit.

Histogram sbéru dat
ZAKLAD: Véichni respondenti, n=1002
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Oddéleni, ve kterych probihal vyzkum

LOCHO 1 630 (chirurgie +ORL+0¢ni)
LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie)
Ortopedie 930

Gynekologie 330

LOVO II 830 (Interna + kozni)
Sestinedéli a porod. sal-10zka
Ortopedie 510

Interna 810

Chirurgie (610 + 530)

Neurologie

Rehabilitace

LOVO I 730 (Interna + TRN)
Infekéni

ORKO (radia¢ni a klinicka onkologie)
Psychiatrie
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Navratnost dotaznikd, validita dat, parametry projektu

= V dobé&, kdy probihal sbér dotaznik( bylo na sledovanych Detaily terenniho setreni

oddélenich hospitalizovano celkem 1356 pacientd. Na té&chto
oddélenich v rozhodném obdobi nebylo do vyzkumu zafazeno
dle kvalifikovaného posudku personalu nemocnice 111
pacientl (8,2 %, bez interupci). BEhem $etFeni se podafilo
ziskat 1002 validnich dotaznik(. To znamen4d, Ze Uspé&snost
(navratnost) dotazovani dosahla velmi dobré hodnoty
81 procent. Za minimalni hranici pro metodickou

= Celkovy podet hodnocenych dotaznikt: 1002
" Termin anketniho Setfeni: zafi - fijen 2011
Vazeni dat
® Sebrana data za nemocnici byla pfevazena na skutecny
pocet pacientl v rdmci jednotlivych oddé&leni nemocnice,

spolehlivost dat je u nas pozadovana 50 procentni
navratnost. (Certifikace ,SPOKOJENY PACIENT" pozaduje
navratnost aspon 65%.)

Diky vysoké navratnosti dotaznikd je validita vysledkd méreni
spokojenosti pacientl v Nemocnici Znojmo velmi dobra.
RovnéZ absolutni poéty ziskanych dotaznikl na jednotlivych
oddélenich jsou pro vyhodnoceni dostate¢né. Vysledky
poskytuji velmi dobrou oporu pro interpretaci a pripadna
rozhodnuti managementu nemocnice.

ktery byl doddn Nemocnici Znojmo. Zpracovani metodou
vazeni Cetnosti zajistuje maximalni reprezentativitu
vysledka.

Za obecné prijatelny se povazuje rozsah vah v rozmezi mezi
0,3 - 3,0. V datovém souboru se rozsah vah pohybuje mezi
0,74 - 2,31. Dané hodnoty indikuji shodu sebranych dat a
celého souboru pacientd.

Metodické poznamky ke zpracovani
® (QOddéleni - Chirurgie 610, které nedosahlo 20 sebranych

dotazniku, vylo slou¢eno s oddélenim Chirurgie 530.
Sloucené pracovisté figuruje ve vysledcich pod oznacenim
Chirurgie.

Také oddé&l. Porodni sal - 10zka bylo pro nedostatek
sebranych dotaznikl sloué¢eno s jinym oddélenim
(Sestinedéli 310).

Oddéleni psychiatrie ma charakter uzavifeného oddéleni,
proto nebylo zahrnuto do celkového indexu spokojenosti a
neni vhodné jeho vysledky porovnavat s ostatnimi
oddélenimi.

Pocet nezafazenych pacientl se uvadi bez interupci.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011
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Navratnost dotazniku a validita dat

Pocet ziskanych odpovédi v jednotlivych

Navratnost dotaznikt

oddélenich ZAKLAD: Viichni respondenti
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1002
Infekéni 00
LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+0¢ni) _ 111 . .
Chirurgie 530 98
LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) _ 105 LOVO II 830 (Interna + ko2ni) 98
Ortopedie 930 _ 104 Ortopedie 930 97
Gynekologie 330 _ 90 ORKO (radiacni a klinickad onkologie) 95
Interna 810 95

LOVO II 830 (Interna + kozni)

. o Psychiatrie 90
Sestinedéli a porod. sal-luzka _ 74
Gynekologie 330 88
Rehabilitace 87
Ortopedie 510 81
Neurologie 78
Neurologie _ 62 LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie) 77
Rehabilitace - 48 Porodni sal - 1Gzka 73
LOVO I 730 (Interna + TRN) - 38 Sestinedéli 310 71
Infekéni - 35 LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni) 70
Chirurgie 610 67

ORKO (radiac¢ni a klinicka onkologie)

p

LOVO I 730 (Interna + TRN)

a3

Psychiatrie . 19 I ; : : : ‘
; \ T \ \ 0% 20% 40% 60% 80% 100%

T T T
0 20 40 60 80 100 120 14
ZDROJ: RNDr. Toméas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011
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Pocty propusténych pacientt

Pocty propusténych pacientl
ZAKLAD: Vsichni pacienti

LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni)

LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) 141

Gynekologie 330

LOVO I 730 (Interna + TRN)

Ortopedie 930

LOVO II 830 (Interna + kozni)

Ortopedie 510

Interna 810

Sestined&li 310

Neurologie

Chirurgie 530

Rehabilitace

Infekéni

. 7ab .
Porodni sal - IGzka Zarazeni

ORKO (radiacni a klinicka onkologie) = Nezatezeni

Psychiatrie

Chirurgie 610

T T 1
0 50 100 150 200 250
ZDROJ: RNDr. Toméas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011
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Dimenze kvality péce

Pfijeti do nemocnice

® opozdéni péce jako zdroj nespokojenosti nemocnych

® zpozdéni jsou draha i v potencialnich nakladech za snizenou

spokojenost pacientl a ve vedlejsich klinickych vysledcich

Respekt, ohled, Gcta

® pocit anonymity a ztrata identity v nemocnici

® potreba byt IéCen s Uctou a respektem

® obavy z nemoci a z ovlivnéni Zivota IéCbou

® potreba byt informovan a byt zahrnut do Iékafského
rozhodovani o Iécbé

Koordinace a integrace péce

= kompetence a schopnosti poskytovatell péce z pohledu
pacienta

® ysporadani klinické péce, pomocnych sluzeb a pédci prvni
linie
Informace, komunikace a vzdélavani
® poskytnuti informaci o klinickém stavu, vyvoji a prognoze
® informace, jak se chovat po propusténi ze zdravotnického
zarizeni
Télesné pohodli
" fyzicka péce je jednou z nejzakladnéjsich sluzeb, kterou
poskytovatelé zdravotnickych sluzeb mohou poskytnout z
pohledu pacienta

® pocit strachu z melancholického vybaveni nemocnice

® ocefovana je Cistota, pohodli a pfijemné prostredi

Citova opora a zmirnéni strachu a uzkosti
= strach a Uzkost mizZe oslabovat stejné jako fyzické Gcinky
= (zkost z nemoci a strach z moZnych disledku a
dlouhodobych prognoz
® obavy z Gc¢inku nemoci na schopnost postarat se o sebe
® obavy z U¢inku nemoci na rodinny pfijem
Zapojeni rodiny a pratel
® rodinni pfislusnici a nejblizsi pratelé jako socialni a citova
podpora
® obavy z vlivu nemoci na pratele a rodinu
Propusténi a pokracovani péce
® neznalost, jak sledovat nebezpecné signaly, jak uzivat léky

Poznamky:

1/ V této zpravé byl pouzit zpfesnény algoritmus vypoctu
celkové spokojenosti v souladu s metodikou zverejnénou ve
véstniku MZCR (2008, ¢astka 3, kapitola 14), podle které
nejsou do celkového vysledku spokojenosti za nemocnici
zahrnovany vysledky porodnickych oddéleni (vysledky
mohou byt ovlivnény postpartalni depresi - babyblues
syndrom) a uzavienych psychiatrickych oddéleni.

2/ Samostatné hodnoceni se obvykle zpracovava pouze

organizacni jednotky, které ziskaly aspon 20 kompletnich
dotaznikd.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011
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Hodnoceni spokojenosti

Spokojenost podle dimenzi
® Dimenze kvality péée jsou tématicky definované oblasti péée o pacienta. Kazdou dimenzi syti 3-10 Skalovych otazek dotazniku.
Spokojenost pacientli s poskytovanou pééi v jednotlivych dimenzich vyjadfuje, na kolik procent byl pacient béhem svého pobytu
spokojen s poskytnutou pédi, a to ve vybranych ukazatelich, které syti jednotlivé dimenze.

Souhrnna spokojenost
= Souhrnna spokojenost pacientt s poskytovanou pééi vyjadfuje, na kolik procent byl pacient béhem svého pobytu spokojen s
nemocnicni pédi, a to souhrnné pro vSechny sledované ukazatele.

Spokojenost podle jednotlivych oddéleni
® Hodnoceni pacientd jednotlivych oddé&leni byla srovnana s primé&rnym hodnocenim véech ostatnich oddéleni.

Nasledujici grafy ukazuji jednak prdmérnou spokojenost pacientl (v grafu znazorn&no koleékem) a jednak 95% interval spolehlivosti okolo
této hodnoty (v grafu znazornéno Useckou).

Sitka intervalu spolehlivosti je ovlivnéna po¢tem odpovédi a jednotnosti pacientd v jejich odpovédich. Cim vice odpovédi a ¢im vétsi shoda
v nazorech pacientd, tim uz&i je tento interval.

Statisticky vyznamné odchylky jsou v grafech a v tabulkach vyznaceny barevné.

Cervené jsou vyznaceny vyznamné odchylky smé&rem nahoru (vyznamné lepéi vysledek v souhrnné spokojenosti pacientd daného oddé&leni)
a vyznamné odchylky smé&rem dold jsou vyznaeny modfe (vyznamné horsi vysledek v souhrnné spokojenosti pacientd daného oddéleni).

Spokojenost s jednotlivymi indikatory
Tabulky shrnuji rozdily ve spokojenosti s jednotlivymi indikatory podle oddé&leni. Pro porovnani primé&rného hodnoceni na jednotlivych
oddé&lenich s primé&rem za v8echny ostatni oddé&leni byl vyuZit dvou vyb&rovy T-test (Independent T-test). Statisticky vyznamné rozdily
byly testovany pro hladinu p=0,05. Odchylky smérem nahoru jsou v tabulkach zaznamenany znaménkem ,+" a vyznaceny Cerveng,
smé&rem doll znaménkem ,-* a modre.

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 14



Struktura vzorku pacientt

Demograficka struktura pacient

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1002 (2011)

V souboru pacientd pfevazuji Zeny. V Nemocnici
Znojmo byla v roce 2011 sebrana data v této strukture:
55 % zen a 45 % muzd.

Vice neZ polovina respondent{ jsou stari 50ti let.
Nejsiln&jsi zastoupeni pacientl je ve vékové kategorii 51 -

X
>0
= Histogram rozlozeni vah v datovém souboru
400 —
s Muz 45
© 300 —
<
g .
Zena 55
==
o
c
1]
3'200- M
Z3akladni bez vyuceni 19 o
w
= Vyuceni bez maturity - 41
\©
SO 100 —
o
N
= Maturita - 31
ean =1,00
|_Std. Dev.= 027875
v$ I =1002
| : : : : : 1,00 150 2,00
0% 20% 40% 60% 80% 100% vaha
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient - Nemocnice Znojmo, 2011
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Prijeti do nemocnice

Byl/a jste v této nemocnici, kde pravé lezite,

hospitalizovan/a planované nebo jako akutni pFipad? ® Urgentni pfijem prevazuje nad planovanou hospitalizaci

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1002 (2011) (49 0/0 VS 38 0/0)_
Neplanované, jako akutni
pfipad 49 ¥ , v s . . o
® Cekaci doba na prijeti do nemocnice u pacientu s
planovanym prijmem neni obvykle delsi nez jeden mésic.
Planované, byl(a) jstem 38
objednan(a) predem
= Vétdina pacientd, jejichz ¢ekaci doba na pfijeti byla do
o jednoho mésice, povazuje tuto dobu za adekvatni vzhledem
Byl(a) Jsem“prevezen(a) 4 , ' ... . .
odjinud ke svému zdravotnimu stavu nebo byla pfijata drive nez
predpokladala.
Neuvedeno 9
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% z z v Ve v Vau e
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011 HOdnocenl ZdraVOtnlho Stavu VZhIed_em k cekac' dObe na prlJetl
do nemocnice
éekaci doba na p‘ﬁjeti do nemochice ZAKLAD: Vsichni respondenti, jejich? pijem byl pfedem planovén, n=384 (2011)
ZAKLAD: V3ichni respondenti, jejich? piijem byl pfedem planovan, n=384(2011) = Prilis dlouha

= Tak akorat
= Byl(a) jsem pfijat(a) dFive, nez jsem predpokladal(a)

100% -

a 4 6 4
80% -
Do jednoho tydne - 13 70% -
60% -+
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Do piil roku - 9 30% -|
20% -
Do roka - 6 10% -
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. o ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient(l - Nemocnice Znojmo, 2011
ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Nemocnice Znojmo, 2011
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SOUHRNNA SPOKOJENOST

Spokojenost s nemocniéni pé¢i souhrnné pro vsechny sledované ukazatele

Upozornéni:

Vysledky porodnickych oddéleni a uzavienych psychiatrickych pracovist se
nezapoditavaji do souhrnného indexu spokojenosti za celé zdravotnické zafizeni.

V pfipadé porodnickych oddéleni zpusobuje pfisnéjSi hodnoceni tzv. postpartalni
deprese (baby blues syndrom), v pfipadé uzavienych psychiatrickych pracovist
omezeni pohybu pacientu.

Z tohoto davodu neni vhodné vysledky téchto pracovist porovnavat s ostatnimi
oddélenimi. Nic vSak nebrani srovnavat tato pracovisté v ramci oboru s jinymi
oddélenimi stejného typu nebo srovnavat vysledky v ¢ase.

Pracovisté oznacené ve vysledcich jako Chirurgie zahrnuje slouéena pracovisté
Chirurgie 530 a Chirurgie 610.

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
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Nemochice Znojmo: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

81,0
1 Infekéni 2011 (n=35) 90,5 |—.:.—|
2 O R aaasprarate 2011 (n=111) 865 ——
3 Interna 810 2011 (n=69) 84,9 — i
4 Neurologie 2011 (n=62) 82,1 o
5 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=84) 81,5 I——r—l
6 Ortopedie 510 2011 (n=73) 81,3 |—+—<
7 LOCHO {Ilrgl?égi(ecihirurgie + 2011 (n=103) 81,2 l__L_.
8 Gynekologie 330 2011 (n=90) 81,1 e
9 Ortopedie 930 2011 (n=104) 78,7 ®
10 ORKOO(r:iin(a)S?el')a klinicka 2011 (n=21) 77.0 o
11 Rehabilitace 2011 (n=47) 76,7 |
12 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=38) 76,3
13 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=74) 75,3 ——
14 Chirurgie 2011 (n=68) 73,8 H—0———
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 67,3 L ®
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011
©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 19



&

SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost pacienttll v jednotlivych dimenzich

® Tato kapitola se zabyva jednotlivymi dimenzemi kvality pédée, jednak v ramci celé nemocnice a jednak v ramci
jednotlivych oddéleni.

®" Dimenze predstavuji tématicky definované oblasti péce o pacienta sycené jednotlivymi indikatory (otazkami).
Spokojenost pacientd s poskytovanou pééi v jednotlivych dimenzich vyjadfuje, na kolik procent byl pacient
béhem svého pobytu spokojen s poskytnutou pédi, a to ve vybranych indikatorech, které syti jednotlivé
dimenze.

= Nasledujici graf ukazuje spokojenost pacientl v jednotlivych dimenzich za celou nemocnici. Dal&i ¢asti kapitoly
postupné analyzuji jednotlivé dimenze na jedné strané podle podilu jednotlivych indikdtord na syceni dané
dimenze, na strané druhé podle hodnoceni dané dimenze v jednotlivych oddéleni.
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Nemochice Znojmo: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti

81,0

Celkem 2011 (n=902) 81,0 *-L
Zapojeni rodiny 93,3 =0
Propuétém’paéépeokra(“:ovéni 86,6 ot
Pfijeti do nemocnice 83,3 —0—i
Informace 82,9 -0
Koordinace”a integrace 80,4 by

péce
Respekt, ohled, ucta 78,7 —o—
Télesné pohodli 78,1 o
Citova opora 76,7 —0—i
0 1‘0 2|0 3|0 4IO 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - Nemocnice Znojmo, 2011
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Prijeti do nemocnhice

Otazky sytici dimenzi:

= Byl termin Vaseho pfijeti nemocnici zménén?

® Jak dlouha Vam pripadala doba ¢ekani na pfijeti do nemocnice vzhledem k Vasemu
zdravotnimu stavu?

= Zhorsily se Vase zdravotni potize béhem ¢ekani na pfijeti do nemocnice?

= Jak na Vas pusobil prvni kontakt s nemocnici (na pohotovosti, na pfijmu apod.)?

® Dostal/a jste béhem pfijeti dostatek informaci o svém zdravotnim stavu a dalSim
prabéhu Vasi |écby?

= Jak dlouho jste pfi pfijmu do nemocnice ¢ekal/a na ulozeni na luzko?

= Jak byste oznamkoval/a organizaci a plynulost Vaseho pfijeti do nemocnice?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemocnice Znojmo: Prijeti do nemocnice

Zaklad: Vsichni pacienti

83,3
Prijeti do nemocnice 2011 (n=886) 83,3 -1
Doba cekano|vna ulozeni na 93,6 —e—i
luzko
Dodrzeni terminu pfijeti 93,3 ——i

Doba cekani na prijeti do
nemocnice vzhledem 93,2 ——
ke zdravotnimu stavu

Zhorseni zdravotnich potize
béhem cekani na pfijeti do 90,0 ——
nemocnice

Dostatek informaci o
zdravotnim stavu a dalSim 85,1 H—0—
prib&hu lé¢by

Dojem z prvniho kontaktu

o 80,1 —i—
S nemocnici
Org_z_ani,zace a plynu_lost 67,2 s
prijeti do nemocnice
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - Nemocnice Znojmo, 2011
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Nemocnice Znojmo: Prijeti do nemocnice

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

83,3
1 Infekéni 2011 (n=35) 90,9 ®
2 Interna 810 2011 (n=67) 88,3 o
3 Neurologie 2011 (n=61) 88,3 | R
4LOCHO 1630 (chirurgie 2011 (n=110) 87, — i
5 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=83) 86,7 ®
6 Gynekologie 330 2011 (n=89) 86,0 ®
7 ORKO (()l;]akdciiao(“:gr}ie? klinicka 2011 (n=21) 81,9 ®
8 Ortopedie 510 2011 (n=71) 81,6 o
9 Chirurgie 2011 (n=63) 81,3 ®
10 Rehabilitace 2011 (n=45) 81,0 ®
11 LOCHOJ:OTC_”;gOié;:hirurgie + 2011 (n=103) 80,2 ' b -
12 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=74) 78,4 ®
13 Ortopedie 930 2011 (n=104) 76,9 ————i—i
14 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=37) 75,9 °
15 Psychiatrie 2011 (n=18) 65,9 o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Nemocnice Znojmo, 2011
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Respekt, ohled, Ucta

Otazky sytici dimenzi:

Znal/a jste svého osetfujiciho |ékare?

Hovoril pred Vami lékar tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a?

Hovorila pfed Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a?
Mél/a jste duvéru ke zdravotnim sestram, které Vas oSetfovaly?

Chtél/a jste byt vice zapojen/a do rozhodovani o své lé¢bé?

Citite celkové, Ze jste byl/a lIé¢en/a s Uctou a respektem?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochnice Znojmo: Respekt, ohled, ucta

Zaklad: Vsichni pacienti

78,7
Respekt, ohled, Gcta 2011 (n=896) 78,7 o
Zpusob komunikace pFed .
pacientem ze strany sestry 84,1
Ucta a respekt ze strany .
zdravotnického personalu 84,1
Dlvéra k odetfujicim .
sestrdm 84,0
ZpUsob komunikace pred .
pacientem ze strany lékafe 82,0 g
Znalost oSetfujiciho Iékare 71,0 bt @i
Potfeba vétsiho zapojeni do .
rozhodovani o vlastni lécbé 67,6 N
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Nemocnice Znojmo: Respekt, ohled, tlcta

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

78,7
O oty 2011 (n=110) 919 -
2 Infekéni 2011 (n=35) 86,5
3 Sestinedéli a porod. sél-lizka 2011 (n=74) 81,6 @
4 Ortopedie 930 2011 (n=103) 80,3 b i
5 Gynekologie 330 2011 (n=89) 80,0 # 1
6 LOCHO I 430 (chirurgie + 2011 (n=103) 793 — i
7 Ortopedie 510 2011 (n=73) 78,9 I—r——l
8 Interna 810 2011 (n=69) 78,1 OI
9 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=84) 77,4 ®
10 Rehabilitace 2011 (n=46) 75,5 ®
11 Neurologie 2011 (n=61) 75,5 ®
12 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=38) 69,9 <
13 ORKOo(r:Egli(a)g?;)a klinicka 2011 (n=21) 67.6 ; o
14 Chirurgie 2011 (n=66) 66,8 C
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 66,8 L ®
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Koordinace a integrace péce

Otazky sytici dimenzi:

Stalo se Vam, Ze jste dostal/a béhem pobytu v nemocnici od zdravotnického
personalu (Iékafl, sester) protichadné informace?

Vyhovovala Vam dosazitelnost zdravotnického persondlu v nemocnici?

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

Mél/a jste dostatek soukromi béhem vysetieni nebo |écby?

Jak jste byl/a celkové spokojen/a s rychlosti, s jakou Vam personal poskytl pomoc,
kdyz jste ji potreboval/a?

Pokud jste byl/a predem informovan/a o vysSetieni ¢i zakroku, ktery jste mél/a
podstoupit, stalo se, Ze jeho termin nebyl dodrzen?

Jak byste celkové ohodnotil/a pégi, ktera Vam zde byla poskytnuta?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
ni-nemocnic



Nemochice Znojmo: Koordinace a integrace péce

Zaklad: Vsichni pacienti

80,4
Koordmace’? integrace 2011 (n=889) 80,4

péce
Kontinuita informaci ze
strany zdravotnického 87,0 ——i

personalu
Dostavtekv so,ukrom| ,bvehem 85,9 .
vysetreni nebo lecby
Dosazitelnost
L, , ]
zdravotnického personalu 84,6
Zména terminu

dohodnutého vysetreni i 83,3 [—eo—

zakroku
Rychlosti pomoci ze stra,ny 81,5 !
zdravotnického personalu

Dostatek soukromi, pfi

probirani zdravotniho stavu 79,6 i

nebo 1&éCby
Celkové hodnoceni péce 64,2 ——
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Nemochice Znojmo: Koordinace a integrace péce

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

80,4
1 Infekéni 2011 (n=35) 96,9 —_—
2 O R aaasprarate 2011 (n=110) 90,7
3 Interna 810 2011 (n=68) 86,0
4 LOCHO Llrgligi(ec)hirurgie + 2011 (n=101) 80,3
5 Ortopedie 510 2011 (n=73) 79,5
6 Gynekologie 330 2011 (n=89) 79,4 ."I
7 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=83) 78,9 ®
8 Neurologie 2011 (n=61) 78,9 ®
9 ORKO (()l;]akdciiao(“:gr}ie? klinicka 2011 (n=21) 78,7 ®
10 Ortopedie 930 2011 (n=102) 77,2
11 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=38) 76,3
12 Psychiatrie 2011 (n=19) 73,6 ®
13 Rehabilitace 2011 (n=45) 73,3 L ®
14 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=73) 69,3 ®
15 Chirurgie 2011 (n=65) 67,3 L ®
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011
©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 31



Informace a komunikace

Otazky sytici dimenzi:

Byl/a jste celkové spokojen/a s takovymi sluzbami nemocnice, jako je napf.
moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si noviny atd.?

Vyhovovalo Vam, jak ¢asto Vas osetiujici Iékaf navstévoval?

Kdyz jste polozil/a Iékafi dulezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které jste
rozumeél/a?

Hovofil s Vami Iékaf kazdy den?

Kdyz jste polozil/a zdravotni sestie dilezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které
jste rozumel/a?

Byl/a jste seznamen/a s pravy nemocného?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochnice Znojmo: Informace, komunikace

Zaklad: Vsichni pacienti

82,9
Informace 2011 (n=899) 82,9 =g
Frvekye_r)c,e naystgv 96,3 .
osetrujiciho lekare
Seznameni s pravy 94,3 .
nemocného
Frekvepcevhovoru s 94,1 ——t
lékarem
Srozumitelnost odpovédi 81,6 R
sester
Spokojenost s vybranymi
sluzbami nemocnice 68,1 L S
(telefon, TV, noviny atd.)
Srozumitelnost odpovédi .
lékare 68,0 i
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Nemocnice Znojmo: Informace, komunikace

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

82,9
1 Infekéni 2011 (n=35) 91,9 —_——
2 LOCHO 1630 (chirurgie 2011 (n=110) 877 e
3 LOCHO {Ilrgl?égi(ecihirurgie + 2011 (n=103) 86,6 ! o ]
4 Gynekologie 330 2011 (n=90) 85,5 ®
5 Interna 810 2011 (n=69) 84,9 —f—0—
6 Neurologie 2011 (n=61) 84,0 o
7 Ortopedie 930 2011 (n=103) 83,3 H—1—
8 LOVO 11 830 (Interna + kozni) 2011 (n=84) 80,8 ®
9 Ortopedie 510 2011 (n=73) 80,5 r :‘
10 Sestinedé&li a porod. sal-Iizka 2011 (n=74) 80,4 |—50——|
11 ORKOo(r:Eglica)g?é)a klinicka 2011 (n=21) 78,6 ®
12 Chirurgie 2011 (n=67) 76,9 ®
13 Rehabilitace 2011 (n=47) 76,7 ®
14 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=38) 75,9 o
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 63,2 o
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Telesné pohodli

Otazky sytici dimenzi:

= Rusil Vas v noci hluk?

® Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou pokoji?

® Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou toalet a sprch?

®= Vyhovovala Vam teplota ve Vasem pokoji?

" Vyhovovala Vam doba ranniho buzeni?

= Jak byste ohodnotil/a kvalitu jidla?

= Jaké mnozstvi jidla jste dostaval/a?

" Vyhovovala Vam doba podavani jidel?

" Stalo se Vam nékdy, Ze jste spadl/a z luzka?

= Bylo mnozstvi |ékl, které jste dostaval/a na utiSeni bolesti pro Vas vyhovujici?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemocnice Znojmo: Télesné pohodli

Zaklad: Vsichni pacienti

78,1
Télesné pohodli 2011 (n=900) 78,1 l-l-l
Doba podavani jidel 98,2 re-
Pady z IGZka 97,9 o
TiSeni bolesti 95,9 —0—i
MnozZstvi jidla 82,8 ——
Nocni hluk 79,6 ==
Doba ranniho buzeni 78,3 —p—i=
Cistota pokojli 76,2 =
Teplota na pokoji 73,4 [T —
Cistota toalet a sprch 62,6 H—e—
Kvalita jidla —=0—39,7
0 1‘0 2I0 3I0 4IO 50 60 70 80 90 100
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Nemocnice Znojmo: Télesné pohodli

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

78,1
1 Infekéni 2011 (n=35) 83,8 ——
2 Interna 810 2011 (n=69) 83,2 H——0—
2O oty o 2011 (n=110) 79,5 i
4 Ortopedie 510 2011 (n=73) 79,5 —1-—
5 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=84) 79,0 B ®
6 Neurologie 2011 (n=61) 78,2 —p——
7 Chirurgie 2011 (n=68) 78,1 ——
8 Rehabilitace 2011 (n=47) 77,1 °
9 Gynekologie 330 2011 (n=90) 76,8 C ®
0LOCKO T 430 (Chrurgie + 5011 (1-103) 767 .
11 ORKOo(r:Eglica)g?é)a klinicka 2011 (n=21) 76,3 ; ®
12 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=38) 75,3 o
13 Ortopedie 930 2011 (n=104) 74,6 ——y
14 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=74) 68,0 ——t—
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 66,5 L ®
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Citova opora

Otazky sytici dimenzi:

= Jak byste zhodnotil/a Vas vztah k oSetfujicimu |ékafi z hlediska davéry?

" Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo Ié¢by, byl Iékaf ochotny si
s Vami promluvit?

" Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo Ié¢by, byla zdravotni
sestra ochotna si s Vami promluvit?

= Jak hodnotite postoj celého personalu této nemocnice? Rekl/a byste, Ze postoj byl
soucitny a uklidnujici a jeho schopnost vzbudit ve Vas dobré pocity byla
uspokojujici?

= Jak jste byl/a spokojen/a s tim, jak persondl nemocnice zajistil Vase citové a
duchovni potieby?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
Www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemocnice Znojmo: Citova opora

Zaklad: Vsichni pacienti

76,7
Citova opora 2011 (n=891) 76,7 —g—
Hodnocen,| postoje ce_:leho 97,2 o=t
personalu nemocnice
Ochota rozptylit obavy a 80,0 I
strach ze strany sestry
Ochota rozptylit obavy a |
strach ze strany lékare 76,9
Zajisténi citovych a
duchovnich potfeb 67,6 ¢
Vztah k oSetfujicimu lékafi .
z hlediska ddveéry 65,3
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Nemocnice Znojmo: Citova opora

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

76,7
1 Infekéni 2011 (n=35) 90,2 'h
2 Interna 810 2011 (n=69) 85,9 o
3 R soa rete 2011 (n=110) 82,2
4 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=84) 80,8
5 LOCHO tlrgl?écg)i(ecihirurgie + 2011 (n=103) 78,1
6 Neurologie 2011 (n=61) 77,3
7 Gynekologie 330 2011 (n=89) 76,8
8 Ortopedie 510 2011 (n=73) 75,9
9 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=37) 74,2
10 Ortopedie 930 2011 (n=102) 71,4
11 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=74) 70,4
12 Chirurgie 2011 (n=66) 65,5
13 Rehabilitace 2011 (n=44) 63,8
14 ORKOo(r:iglisg?ei)a klinicka 2011 (n=21) 63,6
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 54t
10 20 30
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Zapojeni rodiny

Otazky sytici dimenzi:

" Vyhovovala Vam doba navstév?

= Méli Vasi blizci dostatek prilezitosti hovofit s |Iékafem?

= Vysvétlili Iékafi nebo zdravotni sestry Vasim blizkym, jakou pomoc potiebujete pfi
zotavovani?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemocnice Znojmo: Zapojeni rodiny

Zaklad: Vsichni pacienti

93,3
Zapojeni rodiny 2011 (n=880) 93,3 A -
Dostatek prileZitosti pro .
rodinu hovofrit s lékafem 94,6
Vysvétleni péce po 93.6 —tp—i
propusténi rodiné ’
Doba navstév 92,9 =
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Nemocnice Znojmo: Zapojeni rodiny

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

93,3
1 Ortopedie 510 2011 (n=73) 98,6 —0—
2 Neurologie 2011 (n=60) 96,7 ——
3 Infekéni 2011 (n=35) 95,2 o 4
4 Interna 810 2011 (n=68) 95,1 —1——
5 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=37) 94,1 ®
6 LOGH 11430 (chirurgl + 2011 (n=100) 935 . -
7 Ortopedie 930 2011 (n=101) 93,4 B
8 ORKO (()I;]akdci?oég;ie? klinicka 2011 (n=20) 93,3 4
2 O o rete 2011 (n=107) 91,7 R
10 Gynekologie 330 2011 (n=88) 91,7
11 Rehabilitace 2011 (n=46) 91,7
12 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=83) 91,2 ®
13 Chirurgie 2011 (n=65) 88,7 ®
14 Sestinedéli a porod. sal-10zka 2011 (n=74) 79,1 ®
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 78,1
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Propusténi a pokracovani péce

Otazky sytici dimenzi:

= Vyskytly se néjaké problémy, které zptsobily odklad Vaseho propusténi z
nemocnice?

= Vysvétlili Vam zdravotnici, jak o sebe mate pec¢ovat a jak uzivat Iéky po propusténi z
nemocnice?

= Rekl VAm nékdo, jaké nebezpeéné ptiznaky Vaseho zdravotniho stavu mate po
propusténi z nemocnice sledovat?

® Nabidli Vdam zdravotnici pomoc pfi zajistovani domaci péce po propusténi z
nemocnice (napf. pecovatelska sluzba, socialni pracovnik apod.)?

® Doporucil/a byste tuto nemocnici rodiné nebo pratelum?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochice Znojmo: Propusténi a pokracovani péce

Zaklad: Vsichni pacienti

86,6
Propusténia ,,,, ,_g6s) 86,6 s
pokracovani péce
Informace o péci a uzivani
1€k po propusténi z 97,1 o

nemochice

Informace o moznych
nebezpecnych pfiznacich po 92,5 —e—i
propusténi z nemocnice

Pribé&h propuéténi

. 92,0 —o—t
Z hemochnice

Doporuceni nemocnice
. v v s o
rodiné nebo pratelum

71,6 o

Nabidka pomoci pfi
zajistovani domaci péce po 67,0 ®
propusténi z nemocnice
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Nemochnice Znojmo: Propusténi a pokracovani péce

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

86,6
1 Infekéni 2011 (n=35) 96,9 ——
2 Neurologie 2011 (n=57) 91,7 ———
3LOCHO 1 630 (chirurgi 2011 (n=107) 914 . -
4 Ortopedie 930 2011 (n=103) 87,1 -—r——-
5 LOGHO 11430 (chirurgi + 2011 (n=100) 865 — 5
6 Gynekologie 330 2011 (n=88) 86,8 I—r—-l
7 Interna 810 2011 (n=65) 86,4 L + |
8 LOVO II 830 (Interna + kozni) 2011 (n=82) 86,3 I—J—-l
9 Ortopedie 510 2011 (n=73) 84,2 o
10 Sestinedé&li a porod. sal-Iizka 2011 (n=71) 83,7 ®
11 ORKOo(r:Eglica)g?é)a klinicka 2011 (n=19) 82,6 ®
12 LOVO I 730 (Interna + TRN) 2011 (n=37) 82,1 ®
13 Rehabilitace 2011 (n=41) 82,0 k ®
14 Chirurgie 2011 (n=63) 80,9 o
15 Psychiatrie 2011 (n=18) 75,9 k ®
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Nemocnice Znojmo, 2011
©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 46



&

SPOKOJENOST PACIENTU
NA JEDNOTLIVYCH ODDELENICH

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost pacienttll v jednotlivych dimenzich

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v dimenzich mezi danym pracovi$tém a ostatnimi

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomé$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Celkem

Pfijeti do
nemocnice

Respekt,
ohled, lcta

Koordinace a
integrace
péce

Informace

Télesné
pohodli

Citova opora

Zapojeni
rodiny

Propusténi a
pokracovani
péce

Interna 810

+

+

+

LOVO I 730 (Interna + TRN)

LOVO 1II 830 (Interna + kozni)

LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie)

LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+ocni)

Chirurgie

Neurologie

Gynekologie 330

Rehabilitace

ORKO (radiac¢ni a klinicka onkologie)

Infekéni

Ortopedie 930

Ortopedie 510
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

- - s s s avan - - 7z s s = avgn
Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Z&aklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Celkem Interna 810 (n=69) 84,9 —— Celkem HOVO 1730 (Ttema TR 76,3
Ostatni pracovisté (n=836) 80,9 o Ostatni pracovisté (n=867) 81,4 -t
Zapojeni rodiny 95,1 I Zapojeni rodiny 94,1
93,1 —e—t 93,2 ——t
PFijeti do nemocnice 88,3 S Propusténia 82,1
83,3 —.— pokracovani péce 87,1 —.—
Propusténi a 86,4 ———i Koordinace a integrace 76,3
pokraovani péce 86,9 ———t péce 80,6 —e—t
Koordlnacewa integrace 86,0 ——u Informace 75,9
pece 80,0 —— 83,6 —o—
Citova opora 85,9 ¢ H PFijeti do nemocnice 75,9
75,9 —a— 84,0 ——
Informace 84,9 N ¢ Télesné pohodli 75,3
83,1 ——t 78,3 ot
Télesné pohodli 83,2 — Citova opora 74,2
77,8 ——t 76,8 ——
Respekt, ohled, ucta 78,1 N ¢ ' Respekt, ohled, Ucta 69,9
79,0 e 79,4 —oi1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient(l - Nemocnice Znojmo, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacienttl - Nemocnice Znojmo, 2011
. . . s s 7. avas - - . s s s - ava s
Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti Nemochnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
LOVO II 830 (Int: + kozni) LOCHO II 430 (chi ie +
Celkem n=say o 81,5 e Celkem urologi) (n=103) 81,2 e
Ostatni pracovisté (n=821) 81,2 -1 Ostatni pracovisté (n=802) 81,2 -
Zapojeni rodiny 91,2 N ¢ ' Zapojeni rodiny 93,5 i ¢
93,5 —— 93,3 ——t
Pfijeti do nemocnice 86,7 N o Propusténia 86,8 e
83,3 —— pokracovani péce 86,9 ——
Progustyery aw 86,3 —_— Informace 86,6 i
pokracovani péce 86,9 —— 82,8 ——
Informace 80,8 —i— Koordinaceﬁ integrace 80,3 ——
83,5 —e— pece 80,4 —io—t
Citova opora 80,8 ¢ Prijeti do nemocnice 80,2 * P
76,3 ——t 84,1 ——t
Télesné pohodli 79,0 " ¢ ' Respekt, ohled, lcta 79,3 ¢
78,1 ot 78,9 —e-h
Koordinacewa integrace 78,9 —_——t—— Citové opora 78,1 ———
péce 80,6 —o— 76,5 f——
Respekt, ohled, lcta 77,4 = Télesné pohodli 76,7 R
79,1 = 78,4 —.—t
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Z&aklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Celkem ng:f:oaérz\?) ((Cnh:"1u1rf;e 86,5 — Celkem Chirurgie (n=68) 73,8 s ¢
Ostatni pracovisté (n=794) 80,4 Ho— Ostatni pracovisté (n=837) 81,8 o
Respekt, ohled, lcta 91,9 Zapojeni rodiny 88,7
77,2 ——i 93,6 ———
Zapojeni rodiny 91,7 == PFijeti do nemocnice 81,3 ¢
93,5 —— 83,8 —.—

Propusténi a 91,4 ——— Propusténi a 80,9 —t————
pokracovani péce 86,2 ——t pokracovani péce 87,3 ——
Koordlnacewa integrace 90,7 —t—1 Télesné pohodli 78,1 ——i—

pece 79,0 0t 78,2 —e—t
PFijeti do nemocnice 87,9 ’ o Informace 76,9 ’ ¢
83,0 —— 83,7 ——
Informace 87,7 —e—H Koordinace’él integrace 67,3
82,6 —— pece 81,4 ot
Citova opora 82,2 — ' Respekt, ohled, Ucta 66,8
75,9 —— 79,9 —.—
Télesné pohodli 79,5 o Citova opora 65,5
78,0 —e— 77,6 ——t
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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. . . s s 7. avas - - . s s s - ava s
Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti Nemochnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Celkem Neurologie (n=62) 82,1 —_—— Celkem Gynekologie 330 (n=90) 81,1 ———
Ostatni pracovisté (n=843) 81,1 o= Ostatni pracovisté (n=815) 81,2 o
Zapojeni rodiny 96,7 e Zapojeni rodiny 91,7 ¢
93,0 —o—t 93,5 —.—

Propusténi a 91,7 ———— Propusténi a 86,8 ——p
pokradovani péée 86,5 ot pokradovani péée 86,9 —.—t
PFijeti do nemocnice 88,3 N — Pfijeti do nemocnice 86,0 ¢ !

83,3 —e—i 83,4 —.—t
Informace 84,0 " ° ! Informace 85,5 ° !
83,2 —— 83,0 —o—1
Koordmacewa integrace 78,9 ———— Respekt, ohled, dcta 80,0 ————t
péce 80,5 —io— 78,9 -
Teélesné pohodli 78,2 —C——1 Koordlnacej integrace 79,4 [RRN S—
78,2 e pece 80,5 —io—t
Citova opora 77,3 ¢ ' Citova opora 76,8 ot
76,6 —— 76,7
Respekt, ohled, lcta 75,5 Télesné pohodli 76,8 " —
79,2 —e 78,3 ot
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Z&aklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Celkem Rehabilitace (n=47) 76,7 - Celkem OR';?.;E;T:;:FT k;{mké 77,0
Ostatni pracovi$té (n=858) 81,4 aal Ostatni pracovisté (n=884) 81,3 ]
Zapojeni rodiny 91,7 Zapojeni rodiny 93,3
93,4 e 93,3 ——t
Propusténi a 82,0 ———— Propusténi a 82,6
pokracovani péce 87,1 ——— pokracovani péce 87,0 ——
PFijeti do nemocnice 81,0 N ¢ PFijeti do nemocnice 81,9
83,8 —— 83,7 ——
Télesné pohodli 77,1 D ——— Koordlnace’? integrace 78,7
78,2 e pece 80,5 —o—t
Informace 76,7 Informace 78,6
83,6 —.— 83,4 —.—
Respekt, ohled, ucta 75,5 Télesné pohodli 76,3
79,2 e 78,2 ot
Koordmacewa integrace 73,3 Respekt, ohled, dcta 67,6
péce 80,8 —ho—t 79,2 =
Citova opora 63,8 Citova opora 6376
77,3 —— 77,0 —c—1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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. . . s s 7. avas - - . s s s - ava s
Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti Nemochnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Celkem Infekéni (n=35) 90,5 —_—— Celkem Ortopedie 930 (n=104) 78,7 ——C——1
Ostatni pracovisté (n=870) 80,8 — Ostatni pracovisté (n=801) 81,5 ——t
Koordmacewa integrace 96,9 —— Zapojeni rodiny 93,4 H———
pece 79,7 —d— 93,3 —o—t
Ero?uét'érjl’ a 96,9 —e— Eroeuégépi a 87,1 ——i
pokracovani péce 86,5 ——t pokracovani péce 86,9 —.—t
Zapojeni rodiny 95,2 ¢ Informace 83,3 " ¢
93,2 - 83,2 ——
Informace 91,9 e ' Respekt, ohled, lcta 80,3 ®
82,9 —e— 78,8 —e—H
PFijeti do nemocnice 90,9 S Koordinace a integrace 77,2 R
83,3 e pece 80,8 o—t
Citova opora 90,2 " Y ' Prijeti do nemocnice 76,9 e
76,1 ——t 84,5 ——t
Respekt, ohled, lcta 86,5 Télesné pohodli 74,6 @
78,7 —e— 78,7 o
Télesné pohodli 83,8 b ¢ Citova opora 71,4 " ¢
78,0 = 77,4 ——
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Nemocnice Znojmo: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem Ortopedie 510 (n=73) 81,3 ————
Ostatni pracovisté (n=832) 81,2 o
Zapojeni rodiny 98,6 i
92,8 —.—t
Propusténi a 84,2 e
pokracovani péce 87,1 ———t
PFijeti do nemocnice 81,6 ¢
83,8 —.—
Informace 80,5 i
83,5 ——
Koordinace a integrace 79,5 ———
péce 80,5 b
Télesné pohodli 79,5 ¢
78,1 ot
Respekt, ohled, ucta 78,9 ¢
79,0 —e
Citova opora 75,9
76,7 —e—i
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O&ima Pacient{i - Nemocnice Znojmo, 2011
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SPOKOJENOST PACIENTU
S PERSONALEM A SLUZBAMI

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost s personalem a sluzbami

® Pro hodnoceni spokojenosti pacientl se sestrami, Iékafi a vdeobecnymi sluzbami byly zkonstruovéany 3 dal&i dimenze, z nichZ kaZdou
syti vybrané otazky souvisejici s kompetenci personalu nebo managementu.

= Celkovd primérna spokojenost s Iékafi ¢ini 79,75 %, se sestrami 78,1 % a se véeobecnymi sluzbami je spokojenost nizsi — 65,2 %.

" NejvySsi spokojenost s praci sester je mezi pacienty nasledujicich oddéleni: Infekéni, LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+o0¢ni), Interna
810.

" Naopak nejnizsi celkovou spokojenost se sestrami ve srovnani s primérem za celou nemocnici Ize zaznamenat na Chirurgii.

" NejvysSsi spokojenost s praci lékaFrl je mezi pacienty nasledujicich oddéleni: Infek¢ni, LOCHO I 630 (chirurgie+ORL+0¢ni), LOVO II
830 (Interna+kozni), LOCHO II 430 (chirurgie + urologie)

" NejvySsSi spokojenost se vseobecnymi sluZzbami je mezi pacienty téchto oddéleni: Infekcni, Interna 810, LOCHO I 630
(chirurgie+ORL+o0c¢ni)

® Na druhé strané nizsi spokojenost se vSeobecnymi sluzbami je mezi pacienty z téchto oddéleni: Chirurgie, Rehabilitace

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 54



Nemochice Znojmo: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti

Spokojenost s |ékafi 79,5

Spokojenost se setrami 78,1

Spokojenost se

vSeobecnymi sluzbami 65,2

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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SESTRY

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost se sestrami

Otazky sytici dimenzi:

® Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou pokoji?
® Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou toalet a sprch?

" Kdyz jste polozil/a zdravotni sestie dulezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které
jste rozumeél/a?

" Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo Ié¢by, byla zdravotni
sestra ochotna si s Vami promluvit?

" Hovorila pfed Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a?
" Mél/a jste davéru ke zdravotnim sestram, které Vas osSetfovaly?

® Jak jste byl/a celkové spokojen/a s rychlosti, s jakou Vam personal poskytl pomoc,
kdyz jste ji potreboval/a?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochice Znojmo: Spokojenost se sestrami

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

78,1
1 Infekéni 2011 (n=35) 93,3 ———
2 LOCHO I 630 (chirurgie _
+ORL-+0&ni) 2011 (n=110) 90,5 —l—
3 Interna 810 2011 (n=69) 85,1 ——i
4 Ortopedie 510 2011 (n=73) 79,7 |
5 LOCHO 1II 430 (chirurgie + _
urologie) 2011 (n=103) 78,7 —l——
6 Neurologie 2011 (n=61) 76,9
7 Gynekologie 330 2011 (n=90) 75,9
8 LOVO II 830 (Interna + _
koZni) 2011 (n=84) 75,1
9 Ortopedie 930 2011 (n=103) 73,8 ®
10 LOVO I 730 (Interna + _ .
] TRN) 2011 (n=38) 73,6 ®
11 Sestinedéli a porod. sél- _
1S3ka 2011 (n=74) 68,9 ®
12 Rehabilitace 2011 (n=47) 68,0 L ®
13 ORKO (radiacpl a klinicka 2011 (n=21) 67,3 °
onkologie)
14 Chirurgie 2011 (n=67) 65,7 L ®
15 Psychiatrie 2011 (n=19) 58,6 ®
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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LEKARI

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost s Iékari

Otazky sytici dimenzi:

® Znal/a jste svého oSettujiciho Iékare?

" Vyhovovalo Vam, jak ¢asto Vas osSetfujici Iékaf navstévoval?

® Jak byste zhodnotil/a Vas vztah k oSetfujicimu Iékafi z hlediska davéry?

® Kdyz jste polozil/a |ékafi dilezitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které jste
rozumél/a?

® Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo Ié¢by, byl Iékaf ochotny si
s Vami promluvit?

" Hovoril pred Vami Iékar tak, jako byste nebyl/a prfitomen/a?

" Hovoril s Vami lékaf kazdy den?

" Chtél/a jste byt vice zapojen/a do rozhodovani o své |écbé?

® Méli Vasi blizci dostatek prilezitosti hovofit s |Iékafem?

" Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz s Vami Iékaf probiral Vas zdravotni stav nebo
l&écbu?

" Dostal/a jste béhem prijeti dostatek informaci o svém zdravotnim stavu a dalSim

pribéhu Vasi l1é¢by? I : E |

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochice Znojmo: Spokojenost s lékari

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

79,5
1 Infekéni 2011 (n=35) 90,1 ————
2 LOCHO I 630 (chirurgie _
+ORL+0&ni) 2011 (n=111) 84,0 ——
3 LOVO Ilkiiggélnterna + 2011 (n=84) 83,6 °
4 LOCHO 1II 430 (chirurgie + _
urologie) 2011 (n=103) 83,0 |
5 Gynekologie 330 2011 (n=89) 82,5 ®
6 Sestinedéli a porod. sal- B
1G3ka 2011 (n=74) 81,4 ®
7 Interna 810 2011 (n=69) 81,0 ®
8 Neurologie 2011 (n=62) 77,9 ®
9 Ortopedie 510 2011 (n=73) 76,5 ®
10 Ortopedie 930 2011 (n=104) 76,4 ®
11 ORKO (radiacpl a klinicka 2011 (n=21) 76,3 °
onkologie)
12 Chirurgie 2011 (n=68) 75,2
13 Rehabilitace 2011 (n=47) 74,3
14 LOVO I 730 (Interna + _
TRN) 2011 (n=38) 70,6 < l
15 Psychiatrie 2011 (n=18) 62,4 ®
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SLUZBY

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Spokojenost se vseobecnymi sluzbami

Otazky sytici dimenzi:

® Jak na Vas pusobil prvni kontakt s nemocnici?
" Hodnoceni organizace a plynulosti Vaseho prijeti do nemocnice.
® Jak byste ohodnotil/a kvalitu jidla?

" Byl/a jste celkové spokojen/a s takovymi sluzbami nemocnice, jako je napf.
moznost telefonovat, sledovat TV, zakoupit si noviny atd.?

" Doporudil/a byste tuto nemocnici rodiné nebo pratelum?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nemochice Znojmo: Spokojenost se vSeob. sluzbami

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

65,2
1 Infekéni 2011 (n=35) 75,0
2 Interna 810 2011 (n=68) 74,0
3 LOCHO I 630 (chirurgie _
+ORL+0&ni) 2011 (n=110) 72,5 —t—

4 Neurologie 2011 (n=61) 70,4 o
5 Ortopedie 510 2011 (n=73) 66,0 r ®
6 Ortopedie 930 2011 (n=104) 65,5 P
7 LOVO I _7I_3R(|)\l)(1nterna + 2011 (n=38) 64,1 . o
8 LOVO II 830 (Interna + _

koZni) 2011 (n=84) 63,7 ®
9 LOCHO 1II 430 (chirurgie + _

urologie) 2011 (n=103) 62,4 ®
10 Gynekologie 330 2011 (n=90) 62,0 I ®
11 ORKO (radiacpl a klinicka 2011 (n=21) 56,4 o

onkologie)
12 Rehabilitace 2011 (n=46) 55,1 ¢ ®
13 Sestinedéli a porod. sal- _

1S3ka 2011 (n=74) 54,4 o
14 Chirurgie 2011 (n=67) 52,9 ¢ ®
15 Psychiatrie 201 1+mr=19) 46;1+—0
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PRILOHA 1: Souhrnna spokojenost na
jednotlivych pracovistich

(tabulka vysledki s intervaly spolehlivosti)

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Souhrnna spokojenost celkem

- o N (Pocet Prdmérna Interval spolehlivosti

Oznaceni oddeleni o : . o

respondentu)| spokojenost vysledku
Celkem 902 81,0 80,0 82,1
1 InfekEni 35 90,5 87,4 93,5
2 LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0c¢ni) 111 86,5 84,2 88,8
3 Interna 810 69 84,9 82,1 87,7
4 Neurologie 62 82,1 78,8 85,3
5 LOVO II 830 (Interna + kozni) 84 81,5 78,0 85,0
6 Ortopedie 510 73 81,3 78,1 84,4
7 LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) 103 81,2 78,5 83,9
8 Gynekologie 330 90 81,1 77,4 84,8
9 Ortopedie 930 104 78,7 75,0 82,3
10 ORKO (radiacni a klinicka onkologie) 21 77,0 69,5 84,6
11 Rehabilitace 47 76,7 72,0 81,3
12 LOVO I 730 (Interna + TRN) 38 76,3 69,1 83,5
13 Sestinedéli a porod. sal-10zka 74 75,3 70,8 79,7
14 Chirurgie 68 73,8 69,1 78,6
15 Psychiatrie 19 67,3 58,3 76,3
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Souhrnna spokojenost sestry

v, N (Polet Primé&rna Interval spolehlivosti
Oznaceni oddeleni o : , o
respondentu)| spokojenost vysledku
Spokojenost se sestrami 899 78,1 76,3 79,8
1 InfekCni 35 93,3 89,0 97,5
2 LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni) 110 90,5 87,3 93,6
3 Interna 810 69 85,1 80,6 89,6
4 Ortopedie 510 73 79,7 74,1 85,3
5 LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) 103 78,7 74,7 82,8
6 Neurologie 61 76,9 70,6 83,2
7 Gynekologie 330 90 75,9 69,8 82,1
8 LOVO II 830 (Interna + kozni) 84 75,1 69,1 81,2
9 Ortopedie 930 103 73,8 68,1 79,5
10 LOVO I 730 (Interna + TRN) 38 73,6 63,2 84,0
11 Sestinedéli a porod. sal-1lzka 74 68,9 61,7 76,2
12 Rehabilitace 47 68,0 59,6 76,5
13 ORKO (radiacni a klinicka onkologie) 21 67,3 55,0 79,6
14 Chirurgie 67 65,7 57,7 73,8
15 Psychiatrie 19 58,6 44,1 73,1
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Souhrnna spokojenost Iékari

. o N (Polet Priimérnd Interval spolehlivosti
Oznaceni oddeleni o . , o
respondentu)| spokojenost vysledku
Spokojenost s lékafi 902 79,5 78,1 80,9
1 Infekéni 35 90,1 85,4 94,7
2 LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni) 111 84,0 80,5 87,6
3 LOVO II 830 (Interna + kozni) 84 83,6 80,2 87,0
4 LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) 103 83,0 79,7 86,4
5 Gynekologie 330 89 82,5 77,9 87,0
6 Sestinedéli a porod. séal-1Gzka 74 81,4 76,8 85,9
7 Interna 810 69 81,0 77,2 84,9
8 Neurologie 62 77,9 73,3 82,5
9 Ortopedie 510 73 76,5 71,8 81,2
10 Ortopedie 930 104 76,4 71,9 80,9
11 ORKO (radiacni a klinicka onkologie) 21 76,3 67,1 85,6
12 Chirurgie 68 75,2 69,3 81,1
13 Rehabilitace 47 74,3 67,6 81,1
14 LOVO I 730 (Interna + TRN) 38 70,6 61,5 79,7
15 Psychiatrie 18 62,4 52,5 72,2
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Souhrnna spokojenost vseobec. sluzby

. v N (Polet Prdmérna Interval spolehlivosti

Oznaceni oddeleni o : , o

respondentu)| spokojenost vysledku
Spokojenost se vSeobecnymi sluzbami 898 65,2 63,2 67,1
1 InfekCni 35 75,0 66,6 83,4
2 Interna 810 68 74,0 67,3 80,8
3 LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+0¢&ni) 110 72,5 67,9 77,2
4 Neurologie 61 70,4 64,1 76,7
5 Ortopedie 510 73 66,0 59,1 73,0
6 Ortopedie 930 104 65,5 59,1 71,9
7 LOVO I 730 (Interna + TRN) 38 64,1 54,0 74,2
8 LOVO II 830 (Interna + kozni) 84 63,7 57,4 70,0
9 LOCHO II 430 (chirurgie + urologie) 103 62,4 56,4 68,4
10 Gynekologie 330 90 62,0 55,7 68,3
11 ORKO (radiacni a klinicka onkologie) 21 56,4 44,4 68,4
12 Rehabilitace 46 55,1 45,7 64,6
13 Sestinedéli a porod. sal-10zka 74 54,4 46,6 62,2
14 Chirurgie 67 52,9 45,1 60,7
15 Psychiatrie 19 46,1 30,4 61,7

©RNDr. Tomas RAITER, 2011 Kvalita O¢ima Pacientt 2011, Nemocnice Znojmo strana 69



b &

PRILOHA 2: PREHLED INDIKATORU
PODLE ODDELENL

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Piehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikdtorech dimenze ptijeti do nemocnice

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientfl, 2011

Doba c¢ekani| Zhorseni . Dostatelk
na pfijeti do | zdravotnich Dojem z informaci o Organizace a
o . Dodrzeni ) PV . zdravotnim | Doba ¢ekani
Prijeti do , nemocnice |potize behem prvniho v plynulost
. terminu v . stavu a na ulozeni na v s
nemochice N vzhledem cekani na kontaktu s oy prijeti do
prijeti , " - dalsim luzko -
ke zdravotni prijeti do S nemocnici Sbeh nemocnice
mu stavu nemochice pI’L,Jve u
léCby
Interna 810 aF +
LOVO I 730 (Interna + TRN) -
LOVO 1II 830 (Interna + kozni) +
LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie) = = =
LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o¢ni) + + +
Chirurgie -
Neurologie - +
Gynekologie 330
Rehabilitace =
ORKO (radia¢ni a klinicka onkologie)
Infekéni +
Ortopedie 930 - - - - - -
Ortopedie 510
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Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze respekt, ohled, Ucta

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Zpﬁs.ob Zpﬁs'ob . Potfeba vétsiho| Ucta a respekt
Respekt, vvaalgsF vkomumkace vkomunlkace IvDuvverfﬂ k zapojeni do ze strany
ohled, acta oset,ruyvcmo pred pacientem|pred pacientem osetrUJ!um rozhodovani o | zdravotnického
lékare ze ,str«::my ze strany sestram vlastni 16&bs personalu
leékare sestry
Interna 810
LOVO I 730 (Interna + TRN) - -
LOVO II 830 (Interna + kozni)
LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie)
LOCHO 1 630 (chirurgie +ORL+0c¢ni) + + + + + + +
Chirurgie - = = =
Neurologie -
Gynekologie 330
Rehabilitace -
ORKO (radia¢ni a klinickd onkologie) - - -
Infekéni
Ortopedie 930 -
Ortopedie 510 -
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Prehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze koordinace a integrace péce

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2011

Kontinuita soDcl)<sct)an:'ek fi Dostatek Rychlosti Zmeéna termin
Koordinace a | informaci ze Dosazitelnost ukrom, pri Sy pomoci ze rminu Celkové
! s probirani soukromi béhem dohodnutého ,
integrace strany zdravotnického . v v s strany v oy s hodnoceni
g o R zdravotniho | vySetfeni nebo s vysSetreni Ci e
péce zdravotnického personalu - zdravotnického , pece
. stavu nebo léCby . zakroku
personalu ¥ personalu
lécby

Interna 810 +
LOVO I 730 (Interna + TRN) =
LOVO 1II 830 (Interna + kozni) -
LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) -
LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+ocni) + + + + + + +
Chirurgie - - -
Neurologie
Gynekologie 330
Rehabilitace - = = =
ORKO (radia¢ni a klinickd onkologie)
Infekéni + + + + + + +
Ortopedie 930 - -
Ortopedie 510
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Prehled statisticky vyznamnych rozdill v jednotlivych indikdtorech dimenze informace a komunikace

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomé$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacienttl, 2011

Spokojenost s

vybranymi Frekvence . ,
. ] v . . Seznameni s
sluzbami navstev Srozumitelnost Frekvence Srozumitelnost .
Informace . v oiv s v oar sy v o o v s pravy
nemocnice osSetrujiciho odpoveédi lekare |hovoru s Iékarem| odpovédi sester .
e nemocneho
(telefon, TV, lékare
noviny atd.)

Interna 810

LOVO I 730 (Interna + TRN) = =

LOVO II 830 (Interna + kozni) =

LOCHO 1II 430 (chirurgie + urologie) + +

LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni) + +

Chirurgie - -

Neurologie

Gynekologie 330

Rehabilitace -

ORKO (radiac¢ni a klinickd onkologie) =

Infekéni + +

Ortopedie 930

Ortopedie 510 ar -
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Ptehled statisticky vyznamnych rozdilQ v jednotlivych indikdtorech dimenze t&lesné pohodli

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ZDROJ: RNDr. Tomés RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2011

Télesné
pohodli

Nocni hluk

Cistota
pokojli

Cistota
toalet a
sprch

Teplota na
pokoji

Kvalita
jidla

Mnozstvi
jidla

Doba
podavani
jide

Pady z
IGZka

Doba
ranniho
buzeni

Tiseni
bolesti

Interna 810

+

+

+

+

LOVO I 730 (Interna + TRN)

LOVO II 830 (Interna + kozni)

LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie)

LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o¢ni)

Chirurgie

Neurologie

Gynekologie 330

Rehabilitace

ORKO (radiacni a klinicka onkologie)

Infekéni

Ortopedie 930

Ortopedie 510
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Pfehled statisticky vyznamnych rozdilQ v jednotlivych indikdtorech dimenze citovd opora

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2011

szvta.l:]’k Ochota rozptylit | Ochota rozptylit Hod-nocerll' Zajiélténf
Citova opora ,°SS”“J'C'”?“ obavy a strach | obavy a strach postoje c<,aleho C|tovycl'1 a
leékari z hlediska o personalu duchovnich
dévary ze strany lékare |ze strany sestry nemocnice poteb

Interna 810 + + +
LOVO I 730 (Interna + TRN)
LOVO II 830 (Interna + kozni) + +
LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie) +
LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+ocni) + - + +
Chirurgie - - -
Neurologie
Gynekologie 330 -
Rehabilitace - - -
ORKO (radiac¢ni a klinickd onkologie) - -
Infekéni + + + +
Ortopedie 930 - - -
Ortopedie 510
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Ptehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikdtorech dimenze zapojeni rodiny

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovitich
ZDROJ: RNDr. Tom&$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Zapojeni rodiny

Doba navstev

Dostatek pfilezitosti pro
rodinu hovorit s lIékafem

Vysvétleni péce po
propusténi rodiné

Interna 810

LOVO I 730 (Interna + TRN)

LOVO II 830 (Interna + kozni)

LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie)

LOCHO I 630 (chirurgie +ORL+o0¢ni)

Chirurgie

Neurologie

Gynekologie 330

Rehabilitace

ORKO (radia¢ni a klinicka onkologie)

Infekéni

Ortopedie 930

Ortopedie 510
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Piehled statisticky vyznamnych rozdill v jednotlivych indikatorech dimenze propusténi a pokracovani péée

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientﬂ, 2011

Nabidka pomoci

v Informace o moznych v . Doporuceni
vax s o, v T Informace o péci a .. o . pri zajisStovani .
Propusténi a Prubéh propusteni v s sis10 .. »_.| nebezpecnych priznacich Y nemocnice
v s s s - uzivani léku po propusténi - domaci péce po sy
pokracovani péce Z nemochice . po propusteni z N rodiné nebo
Z nemochice . propusténi z us, 0
nemochice . pratelum
nemochice
Interma 810
LOVO I 730 (Interna + TRN)
LOVO II 830 (Interna + kozni)
LOCHO 1I 430 (chirurgie + urologie)
LOCHO 1 630 (chirurgie +ORL+0¢ni) + - +
Chirurgie - - -
Neurologie
Gynekologie 330
Rehabilitace =
ORKO (radia¢ni a klinickd onkologie)
Infekéni + +
Ortopedie 930
Ortopedie 510
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