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Nekvalita ve zdravotnictví je drahá:
Pár čísel z materiálů ZV OECD:

� Británie: 40 % akutních příjmů do nemocnice jsou způsobeny 
nekvalitní primární péčí

� Skandinávie: 12 % pacientů má během hospitalizace zkušenost s 
nežádoucí událostí, 70 % z nich se dalo předejít, více než 50 % z nich 
prodlouží pobyt pacienta v nemocnici 

� USA: Lékaři se někdy snaží docílit snížený objem výkonů dražšími 
výkony. Např:

� V oblastech a v době s poklesem porodnosti se častěji vyskytují
porody císařským řezem. 

� Lékaři, kteří byli bonifikováni za účinnou kontrolu cukru v krvi, 
opomínali pacienty před vstupním testem upozornit na nutnost 
odběru na lačno. Zvýšenou hladinu posléze „účinně kontrolovali“.



PODPORA PACIENTŮ

�

�

� racionální složka                                      emocionální složka

indikátory kvality pro pacienty                        indikátory kvality pro odborníky

EFEKTIVNÍ
ZDRAVOTNICTVÍ

MĚŘENÍ ZKUŠENOSTI PACIENTŮ
(spokojenost, zkušenost, responsiveness)

INFORMOVANÝ
PACIENT

ZZ SE SCHOPNOSTÍ
REAGOVAT

AKTIVNÍ PACIENT SPOKOJENÝ PACIENT

CITLIVÝ (RESPONSIVENESS)

POSKYTOVATEL PÉČE

SPOKOJENÝ PACIENT



Platí skutečně, že 

AKTIVNÍ PACIENT 
= 

EFEKTIVNÍ ZDRAVOTNICTVÍ

?



Čím je pacient aktivn ější, tím lep ší péči dostává
a tím je p éče o něj levn ější

VÍCE AKTIVNÍ
PACIENT

MÉNĚ AKTIVNÍ
PACIENT

Znovup řijetí do nemocnice 
do 30 dn ů po propušt ění

Došlo p ři léčbě k chyb ě

Špatná koordinace mezi 
poskytovateli zdravotní pé če

Zdravotní problémy v d ůsledk ů
špatné komunikace poskytovatel ů

Ztráta d ůvěry 
ve zdravotní systém

Zdroj: Patient survey, AARP, populace USA, 50+ s aspoň jednou chronickou chorobou, Více aktivní pacient = stupně 3+4 PAM, 
Méně aktivní pacient = stupně 1+2 PAM

Zdroj: Patient survey, AARP, populace USA, 50+ s aspoň jednou chronickou chorobou, Více aktivní pacient = stupně 3+4 PAM, 
Méně aktivní pacient = stupně 1+2 PAM

Zdroj: Patient survey, AARP, populace USA, GB, 50+ s aspoň jednou chronickou chorobou, Více aktivní pacient = stupně 3+4 
PAM, Méně aktivní pacient = stupně 1+2 PAM

Znovup řijetí do nemocnice 
do 30 dn ů po propušt ění



Je pravda, že

SPOKOJENÝ PACIENT
=

EFEKTIVNÍ ZDRAVOTNICTVÍ

?



Spokojený pacient se léčí rychleji

Souvislost mezi psychickým a somatickým stavem je známá.

John Weinman, prof. psychiatrie, King’s College v Lon dýn ě

- souvislost mezi hladinou stresu a rychlostí hojení drobných poranění. 
Rány nejméně vystresovaných lidí se hojili dvakrát rychleji než u těch 
nejvystresovanějších.

Sheldon Cohen, Carnegie Mellonova universita v Pittsbur gu

- souvislost mezi psych. stavem a odolností vůči virům rýmy a chřipky 
Lidé v lepší psychické kondici byli k infekci méně náchylní a když se virus u nich 
projevil, vykazovali méně symptomů nemoci.

Kratší pracovní neschopnost, menší pravděpodobnost komplikací…



SPOKOJENOST – INFORMACE, KOMUNIKACE

Definice spokojenosti:

Spokojenost = Skute čnost - O čekávání

� Je-li hodnocení skutečnosti lepší než očekávání, je 
spokojenost vysoká

� Je-li skutečnost horší než očekávání, dochází k frustraci a 
spokojenost je nízká



Pickerovy dimenze kvality

1. Přijetí pacienta do nemocnice
2. Respekt-ohled-úcta k pacientovi
3. Koordinace a integrace péče o pacienta
4. Informace-komunikace-edukace pacienta
5. Tělesné pohodlí pacienta
6. Citová opora a zmírnění strachu a úzkosti pacienta
7. Zapojení rodiny a přátel do léčby pacienta
8. Propuštění a pokračování péče o pacienta

� žádná dimenze neobsahuje hodnocení
odborného lékařského výkonu



PODPORA PACIENTŮ

�

�

� racionální složka                                      emocionální složka

indikátory kvality pro pacienty                        indikátory kvality pro odborníky

EFEKTIVNÍ
ZDRAVOTNICTVÍ

MĚŘENÍ ZKUŠENOSTI PACIENTŮ
(spokojenost, zkušenost, responsiveness)

INFORMOVANÝ
PACIENT

ZZ SE SCHOPNOSTÍ
REAGOVAT

AKTIVNÍ PACIENT SPOKOJENÝ PACIENT

ZZ SE SCHOPNOSTÍ
REAGOVAT

SPOKOJENÝ PACIENT



INDIKÁTORY KVALITY, 
ZALOŽENÉ NA „PACIENTY GENEROVAN ÉM“

MĚŘENÍ VÝKONNOSTI, BY MĚLY BÝT 
SOUČÁSTÍ MOTIVAČNÍ POLITIKY 

ZDRAVOTNÍCH POJIŠŤOVEN.



PRŮBĚH
MĚŘENÍ KVALITY ZDRAVOTNÍ

PÉČE V LIBERECKÉM KRAJI 

září - listopad 2011



Parametry sběru dat
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ZÁKLAD: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Parametry sběru dat
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ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Čtyři poznámky pro interpretaci výsledků

� Podstatná nejsou absolutní čísla, ale trendy.

� Výsledky jsou především podkladem pro další
práci.

� Každé měřené pracoviště získává soubor 50 
indikátorů kvality.

� Při porovnávání výsledků jednotlivých pracovišť a 
organizací je třeba vzít v úvahu i další objektivní
okolnosti (porodnictví, psych.odd, organizační změny apod.).



SOUHRNNÉ HODNOCENÍ
INDIKÁTORŮ KVALITY 

ZA VŠECHNY NEMOCNICE



Celkem

Zapojení rodiny

Propuštění a pokračování 
péče

Přijetí do nemocnice

Respekt, ohled, úcta

Informace

Koordinace a integrace 
péče

Tělesné pohodlí

Citová opora

2011 (n=2645)
2008 (n=1939)

80,8

89,8

87,2

82,3

82,0

82,0

79,0

77,6

74,7

79,0

89,6

85,5

80,9

78,3

80,0

78,1

75,4

73,3

80,8

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Souhrnná spokojenost 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011

LIBERECKÝ KRAJ 2008-2011



Přijetí do nemocnice

Doba čekání na přijetí do 
nemocnice vzhledem 
ke zdravotnímu stavu

Zhoršení zdravotních potíže 
během čekání na přijetí do 

nemocnice

Dodržení termínu přijetí

Doba čekání na uložení na 
lůžko

Dostatek informací o 
zdravotním stavu a dalším 

průběhu léčby

Dojem z prvního kontaktu 
s nemocnicí

Organizace a plynulost 
přijetí do nemocnice

2011 (n=2618)

2008 (n=1914)

82,3

95,9

93,3

93,0

86,5

82,7

82,2

66,2

80,9

93,0

90,6

91,1

85,7

79,6

80,9

64,0

82,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Přijetí do nemocnice 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Liberec

4 Česká Lípa

90,0

83,4

82,4

76,2

2011 (n=395)

2011 (n=562)

2011 (n=1015)

2011 (n=644)

0,0

82,3

81,0

79,2

2008 (n=0)

2008 (n=480)

2008 (n=993)

2008 (n=441)

82,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Přijetí do nemocnice 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Respekt, ohled, úcta

Způsob komunikace před 
pacientem ze strany sestry

Způsob komunikace před 
pacientem ze strany lékaře

Důvěra k ošetřujícím 
sestrám

Úcta a respekt ze strany 
zdravotnického personálu

Potřeba většího zapojení do 
rozhodování o vlastní léčbě

Znalost ošetřujícího lékaře

2011 (n=2638)

2008 (n=1926)

82,0

91,8

89,5

82,2

81,4

80,2

68,9

78,3

89,7

88,2

79,5

80,0

65,3

66,1

82,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Respekt, ohled, úcta 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Citát z dotazníku:

� „Bylo by dobré, kdyby se mi o šetřující
lékař představil. P řed operac í bych ráda  
znala způsob a pr ůběh operace i jm éno 
operujícího léka ře. Vizitky ob čas 
nepřečteme, nebo se styd íme na ně
civět.“



1 Jilemnice

2 Česká Lípa

3 Jablonec nad Nisou

4 Liberec

84,5

83,1

82,2

80,3

2011 (n=405)

2011 (n=645)

2011 (n=563)

2011 (n=1023)

0,0

74,6

79,6

79,3

2008 (n=0)

2008 (n=445)

2008 (n=486)

2008 (n=994)

82,0
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Respekt, ohled, úcta 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Koordinace a integrace 
péče

Kontinuita informací ze 
strany zdravotnického 

personálu

Změna termínu 
dohodnutého vyšetření či 

zákroku

Dosažitelnost 
zdravotnického personálu

Dostatek soukromí během 
vyšetření nebo léčby

Rychlostí pomoci ze strany 
zdravotnického personálu

Dostatek soukromí, při 
probírání zdravotního stavu 

nebo léčby

Celkové hodnocení péče

2011 (n=2639)

2008 (n=1923)

79,0

88,2

84,4

83,2

82,9

79,2

75,1

62,6

78,1

88,9

84,8

81,3

83,4

78,6

74,2

57,8

79,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Koordinace a integrace péče 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Citát z dotazníku:

� „Naprosto jsem byl spokojen s péčí
� i se stravou, která byla chutná a  

rozmanitá. Měl bych však jednu 
připomínku, že  některému 
pacientovi by mohl být nepříjemný 
přijímací lékařský rozhovor na pokoji 
před ostatními pacienty.“



1 Jilemnice

2 Česká Lípa

3 Jablonec nad Nisou

4 Liberec

85,7

79,5

79,0

75,9

2011 (n=405)

2011 (n=645)

2011 (n=565)

2011 (n=1023)

0,0

77,0
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78,0

2008 (n=0)
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2008 (n=484)

2008 (n=993)
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Koordinace a integrace péče 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Informace

Frekvence návštěv 
ošetřujícího lékaře

Seznámení s právy 
nemocného

Frekvence hovorů s 
lékařem

Srozumitelnost odpovědí 
sester

Srozumitelnost odpovědí 
lékaře

Spokojenost s vybranými 
službami nemocnice 

(telefon, TV, noviny atd.)

2011 (n=2641)

2008 (n=1934)

82,0

94,9

94,5

93,4

79,3

68,1

63,1

80,0

95,3

89,9

91,8

74,9

65,5

64,0

82,0
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Informace, komunikace 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Česká Lípa

4 Liberec

85,4

81,9

81,5

81,0

2011 (n=405)

2011 (n=564)

2011 (n=646)

2011 (n=1025)
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2008 (n=487)

2008 (n=446)

2008 (n=999)
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Informace, komunikace 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Tělesné pohodlí

Pády z lůžka

Doba podávání jídel

Tišení bolesti

Množství jídla

Noční hluk

Čistota pokojů

Teplota na pokoji

Čistota toalet a sprch

Doba ranního buzení

Kvalita jídla

2011 (n=2642)
2008 (n=1937)

77,6

98,9

97,3

94,6

82,9

81,5

80,5

80,0

70,1

56,0

39,6

75,4

97,8

97,3

94,0

85,5

78,8

74,3

78,1

61,7

56,9

36,4

77,6
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Tělesné pohodlí 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Liberec

4 Česká Lípa

83,5

79,0

77,0

73,7

2011 (n=405)

2011 (n=564)

2011 (n=1025)

2011 (n=646)

0,0
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72,4
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2008 (n=491)

2008 (n=999)
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Tělesné pohodlí 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Citová opora

Hodnocení postoje celého 
personálu nemocnice

Ochota rozptýlit obavy a 
strach ze strany sestry

Ochota rozptýlit obavy a 
strach ze strany lékaře

Zajištění citových a 
duchovních potřeb

Vztah k ošetřujícímu lékaři 
z hlediska důvěry

2011 (n=2639)

2008 (n=1919)

74,7

97,7

79,1

75,2

63,0

61,3

73,3

98,0

73,7

74,6

59,6

60,9

74,7
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Citová opora 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Česká Lípa

4 Liberec

78,4
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Citová opora 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Zapojení rodiny

Dostatek příležitostí pro 
rodinu hovořit s lékařem

Vysvětlení péče po 
propuštění rodině

Doba návštěv

2011 (n=2588)

2008 (n=1884)

89,8
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89,6

91,9
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89,9

89,8
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Zapojení rodiny 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Liberec

4 Česká Lípa

94,8

91,0

89,4

86,4

2011 (n=392)

2011 (n=556)

2011 (n=1000)

2011 (n=638)

0,0

91,0

89,8

87,7
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2008 (n=479)

2008 (n=967)

2008 (n=437)

89,8
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Zapojení rodiny 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



Propuštění a 
pokračování péče

Informace o péči a užívání 
léků po propuštění z 

nemocnice

Průběh propuštění 
z nemocnice

Informace o možných 
nebezpečných příznacích po 

propuštění z nemocnice

Doporučení nemocnice 
rodině nebo přátelům

Nabídka pomoci při 
zajišťování domácí péče po 

propuštění z nemocnice

2011 (n=2598)

2008 (n=1877)

87,2

96,6

91,6

91,1

75,1

61,9

85,5

97,7

89,9

91,2

71,9

53,6

87,2
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Propuštění a pokračování péče 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Česká Lípa

4 Liberec

91,6
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Propuštění a pokračování péče 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



SOUHRNNÝ INDEX SPOKOJENOSTI
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Souhrnná spokojenost 
Základ: Pacienti hospitalizovaní na jednotlivých pracovištích

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



SPOKOJENOST PACIENTŮ
S PERSONÁLEM A SLUŽBAMI



Spokojenost se setrami

Spokojenost s lékaři

Spokojenost se 
všeobecnými službami
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Spokojenost s personálem a všeob. službami 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Liberec

4 Česká Lípa
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Spokojenost se sestrami 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



1 Jilemnice

2 Jablonec nad Nisou

3 Česká Lípa

4 Liberec
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Spokojenost s lékaři 
Základ: Všichni pacienti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011



RATING NEMOCNIC LIBERECKÉHO KRAJE

Krajská nemocnice Liberec A- (standardní)

Nemocnice s poliklinikou Česká Lípa A- (standardní)

Nemocnice Jablonec n./N. A+ (významně nadstandardní)

Masarykova měst. nem. v Jilemnici A+ (významně nadstandardní)



PROČ
NEJSOU JEDNODUCHÉ
ŽEBŘÍČKY NEMOCNIC 

SPOLEHLIVÉ?



Do 30 let

31 - 50 let

51 - 70 let

Nad 70 let

Muž
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Zákl. bez vyučení

Vyučen

Maturita

VŠ

akutní

plánovaný

76,7
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80,8

80,9

79,8

81,6

2011 (n=513)

2011 (n=794)

2011 (n=1020)

2011 (n=506)

2011 (n=1197)

2011 (n=1749)

2011 (n=375)

2011 (n=1149)

2011 (n=1014)

2011 (n=351)

2011 (n=1274)

2011 (n=1455)

72,5

77,9

81,2

81,4

79,3

78,4

79,9

79,5

78,3

78,2

76,7

80,0

2008 (n=315)

2008 (n=510)

2008 (n=767)

2008 (n=335)

2008 (n=876)

2008 (n=1171)

2008 (n=261)

2008 (n=819)

2008 (n=743)

2008 (n=171)

2008 (n=748)

2008 (n=1203)

80,8
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Souhrnná spokojenost 
Základ: Všichni respondenti

ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011
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ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Liberecký kraj, 2011

ZÁKLAD: Všichni respondenti, n=1133 (2011), n=977 (2010)
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ZDROJ: RNDr. Tomáš RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Očima Pacientů - Česká Lípa, 2011

ZÁKLAD: Všichni respondenti
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ZÁKLAD: Všichni respondenti
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ZÁKLAD: Všichni respondenti, n=513 (2011)
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PODROBNÉ VÝSTUPY 
JEDNOTLIVÝCH PRACOVIŠŤ

NEMOCNIC



ZÁVĚREM

VŠECHNY NEMOCNICE SPLNILY METODICKÁ KRITÉRIA PRO 
UDĚLENÍ CERTIFIKÁTU SPOKOJENÝ PACIENT 

DVĚ NEMOCNICE DOSÁHLY NEJVYŠŠÍHO RATINGU A+

JE TŘEBA POČÍTAT S ROSTOUCÍMI NÁROKY PACIENTŮ
- STEJNÁ KVALITA MŮŽE PO ČASE ZANMENAT NIŽŠÍ
SPOKOJENOST!

LIBERECKÝ KRAJ PODPORUJE AKTIVITU A SPOKOJENOST 
PACIENTŮ A TÍM PODPORUJE EFEKTIVITU ZDRAVOTNÍ
PÉČE
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