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Vyvojové stupné aktivace pacientu
podle metodiky PAM (J.Hibbard, University Oregon)

ZVLADNUTI AKTIVNI ROLE
LEVEL 4 Pacienti si osvojili novy zplUsob aktivniho chovani, ale mohou mit jesté
problémy zvladnout je ve stresovych situacich nebo pfi zdravotni krizi.

PRIJETi AKTIVNi ROLE
Pacienti disponuji kli€ovymi fakty a zaCinaji byt aktivni, ale maze jim jesté
chybét sebedlvéra nebo schopnost zcela zvladnout svou roli.

ZiISKAVANi ZNALOSTi A SEBEDUVERY

Pacienti zaCinaji postradat zakladni informace, neumi je zpracovat tak, aby
porozumeéli svému zdravotnimu stavu nebo doporu¢enému rezimu.

Je s nimi nakladano jako s pasivnimi pfijemci péce.

PASIVNI ROLE PACIENTU
LEVEL 1 Pacienti nechapou, ze musi hrat aktivni roli pfi pé€i o své zdrauvi.




Cim je pacient aktivnéjsi, tim lepsi pééi dostava

LI 4

a tim je péce o nej levnejsi

VICE AKTIVNI MENE AKTIVNI
PACIENT PACIENT
Znovuprijeti do nemocnice ﬂ y -
do 30 dnii po propusténi + G i

Spatna koordinace mezi
poskytovateli zdravotni péce

Zdravotni problémy v dusledku
Spatné komunikace poskytovateli

Ztrata daveéry
ve zdravotni systém

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

Souvislost mezi psychickym a somatickym stavem je znama.
John Weinman, prof. psychiatrie, King’s College v Londyné

- souvislost mezi hladinou stresu a rychlosti hojeni drobnych poranéni.
Rany nejméneé vystresovanych lidi se hojili dvakrat rychleji nez u téch

nejvystresovangjsich.
(Journal of Psychosomatic Research 67 (2009) 253-271)

Sheldon Cohen, Carnegie Mellonova universita v Pittsburgu

- souvislost mezi psych. stavem a odolnosti vuci virim rymy a chfipky
Lidé v lepSi psychické kondici byli k infekci méné nachylni a kdyz se virus u nich

projevil, vykazovali méné symptomu nemoci.
(Sheldon Cohen — Measuring Stress, 1997, Oxford University Press, Inc.)

Kratsi pracovni nheschopnost, mensi pravdepodobnost komplikaci...



SPOKOJENOST - INFORMACE, KOMUNIKACE

Definice spokojenosti:

Spokojenost = Skutecnost - Ocekavani

a Je-li hodnoceni skutecnosti lepsi nez oCekavani, je
spokojenost vysoka

3 Je-li skute¢nost horSi nez ocekavani, dochazi k frustraci a
spokojenost je nizka
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METODICKE POZNAMKY



Sl i S ey U L=

Y

Pickerovy dimenze kvality

Prijeti pacienta do nemocnice

Respekt-ohled-ucta k pacientovi

Koordinace a integrace péce o pacienta
Informace-komunikace-edukace pacienta

Télesné pohodli pacienta

Citova opora a zmirneéni strachu a Uzkosti pacienta
Zapojeni rodiny a pratel do Iécby pacienta
Propustéeni a pokracovani péce o pacienta

zadna dimenze neobsahuje hodnoceni
odborného Iékarského vykonu
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Metodicke prednosti vyzkumu

Dotazovani hospitalizovanych pacientu.
Minimalni doba hospitalizace — 2 dny.

Uplny vybé&r = osloveni vSichni pacienti.

Velké vzorky pacientlu — analyza stanic.
Evidence nezafazenych (indisp.) pacientu.
Vysoka navratnost — 60%.

Anonymita, dobrovolnost.

Vazeni dat podle udaju z NIS.

Prisna analyza: (standard dobré péce = 80 % zcela spokojenych)




SROVNANI PROJEKTU

) MZCR HCI
ZDRAVOTNICKE Kvalita O¢ima Pacienta Nejlepsi nemocnice
ZAﬁiZENi 2008 2008

Pocet Relativni Poiet Relativni

dotazanych navratnost dotazanych navratnost

(za 1 mésic) (%) (za 2 mésice) (%)
Masarykav onkologicky ustav 613 T4 % 32 1.9 %
FN Flzen 2472 T4 % 37 0.6 %
FN Thomayerova 1061 73 % 42 1.4%
FN Brno 2029 68 % 81 1.4%
FN U sv. Anny 1467 74 % 101 25%
FN Qlomouc 1404 55 % 102 2.0%
FN Na Bulovce 1284 56 %o 215 4.7 %
FN Hradec Kralove 1512 71 % 222 5.2 %
VSeobecna FN 2068 75 % 322 5.8 %
CELKEM 13910 69 % 1154 2.8% (1Y)
respondenti pouze hospitalizovani hospitalizovani + mtermnet
sledovani nevysetiengho vzorku ANO NE
anonymita ANO NE

interpretace vysledku

s intervaly spolehlivosti

bez intervala spolehlivosti




HCI: Nejlepsi nemocnice 2012 CR

159 zapojenych nemocnic

Sbér 7 mésicu (od 1. 3. — 30.9. 2012)
¥
,2Hlasovalo® 40 91%&2kovych pacientu
@ nemocnice: 40916 : 159 = 257 pacientu
@ mésicné na nemocnici: 257 : 7 = 37 pacientu !!!
¥

Napfi. KN Liberec pies 1500 pac./més. =< 2,5 %



Ctyfi poznamky pro interpretaci vysledkfi

Podstatna nejsou absolutni Cisla, ale trendy.
Vysledky jsou predevsim podkladem pro dalsi praci.

Kazdé mérené pracovisté ziskava soubor 50 indikator
kvality.

PFi porovnavani vysledkt jednotlivych pracovist a
organizaci je treba vzit v ivahu i dalsi objektivni okolnosti.
(porodnictvi, uzaviena psych. oddéleni, provozni okolnosti apod.)



Pocty ziskanych dotazniki

ZAKLAD: Vichni respondenti
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Navratnost dotaznikd v %

ZAKLAD: Vichni respondenti

LS rehabilitace 3.B ﬁ 100
LS neurochirurgie 7.B ﬁ 95

LS ortopedie 8.A
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Srovnani vysledki KN Liberec
s ostatnimi nemochicemi



Casova dynamika spokojenosti
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TOP

15 KOP CR - Souhrnna spokojenost

Souhrnna spokojenost pacientu

1. Masaryk(iv onkologicky Ustav
2. Nemocnice na Homolce

3. Masarykova MN v Jilemnici
4. Thomayerova nemocnice
5. FN Ostrava

6. UVN Praha

7. ON Pfibram

8. FN Plzen

9. FN Hradec Kralové
10.Nemocnice Znojmo

11. FN Olomouc

12. IKEM

13. Krajska nemocnice Liberec
14. Nemocnice Jablonec n.N.

15. FN Motol

78 79 80 81 82 83 84 85 86 87

88

87,34




1. Masarykova MN v Jilemnici
2. Nemocnice na Homolce

3. UVN Praha

4. IKEM

5. Thomayerova nemocnice

6. ON Pfibram

7. FN Hradec Kralové

8. Masarykuv onkologicky Ustav
9. FN Ostrava

10. FN Plzen

11. FN Olomouc

12. UPMD Podolf

13. Krajska nemocnice Liberec
14. Nemocnice Jablonec n.N.

15. Nemocnice Znojmo

76

78

Hodnoceni sester pacienty
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OP 15 KOP CR — Hodnoceni sester
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1. Masaryk(iv onkologicky Ustav
2. Thomayerova nemocnice
3. Nemocnice na Homolce

4. Masarykova MN v Jilemnici
5. FN Hradec Kralové

6. ON Pfibram

7. FN Plzen

8. FN Motol

9. FN Ostrava

10. FN Bulovka

11. Nemocnice Znojmo

12. Krajska nemocnice Liberec
13. UVN Praha

14. IKEM

15. Nemocnice Jablonec n.N.

OP 15 KOP CR — Hodnoceni IékaFr

Hodnoceni lékafl pacienty

90

88,24
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ZAVEREM
. Priibéh setreni i vysledky potvrdily statisticky vyznamny

rust kvality zdravotnich sluzeb v KN Liberec.

- Nemocnice ziskala rating ,,A+" splnila metodickeé i
vykonnostni podminky certifikace ,,spokojeny pacient".

. Je tifeba pocitat s rostoucimi naroky pacientt
- stejna kvalita mlize po ¢ase znamenat nizsi spokojenost!

. Spokojenost pacientil jde ruku v ruce s kvalitou
pracovniho zZivota



Dekuji za pozornost

RNDr. Tomas Raiter

Autor je zakladatelem spolecnosti STEM/MARK, a.s. a pfedsedou pfedstavenstva
matefské spolecnosti ALFA/MARK, a.s. Na projektech v oblasti zdravotnictvi pracuje také
jako samostatny konzultant a externi spolupracovnik MZ CR.

Od roku 2001 spolupracuje s MZCR na rozvoji metodiky méFeni kvality zdravotni pé&e a kvality pracovniho
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napf. PROTEQ, STAPRO, ICZ, Koalice pro zdravi, Centrum pro rozvoj péce o duSevni zdravi a dalSimi.

O vyzkumech spokojenosti zakaznikl a o systému méreni spokojenosti pacientl zdravotnickych zafizeni
prednasi v CMC Graduate School of Business v Celakovicich

Publikace:
Strategicky marketing zdravotnickych zafizeni - Exner, Raiter, Stejskalova, Professional
Publishing, 2005.

Kvalita O¢ima Pacientt, metodicka pfiruka pro pracovniky zdravotnickych zafizeni

Je autorem fady ¢lank( a publikaci na téma marketingového vyzkumu, Zivotniho stylu a méfeni spokojenosti
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ze spoluprace v pracovni skupiné OECD - Indikatory kvality zdravotni péce.

Od roku 2001 je spolutviircem koncepce projektt Kvalita O¢ima Pacientd a
Kvalita Pracovniho Zivota.

raiter@hodnoceni-nemocnic.cz, tel: +420 774 203 543



