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Smysl a cile méreni spokojenosti pacienti

V Ceské republice je zakotveno pravo pacienta na svobodnou volbu lékafe a zdravotnického zafizeni. Aby mohlo byt toto pravo napinéno,
musi mit ob¢an k dispozici potfebné informace o kvalité zdravotnickych zafizeni, na zakladé kterych se mize rozhodovat. Verejné dostupné
informace o kvalité jednotlivych zdravotnickych zafizeni jsou proto predpokladem naplnéni jednoho z prav ob¢éanll zakotvenych v pravnim
fadu Ceské republiky.

Informace o kvalité zdravotni pécée z pohledu jejich uzivatel@, zpracované validnim a jednotnym zpdsobem, ktery umoznuje srovnani réiznych
zafizeni, jsou také nezbytnym podkladem pro managementy nemocnic pfi Fizeni kvality, dostupnosti a efektivity poskytované zdravotni péce.
Informace od pacientil o kvalité péce poskytované jednotlivymi klinikami, oddélenimi a stanicemi nemocnic jsou cennou zpétnou vazbou,
ktera umoznuje cilené zkvalitnovani péce a odstranovani nedostatkd, a je také jednou z podminek GUspésné akreditace.

Pravidelné poskytovani informaci o kvalité zdravotni péce verejnosti vyznamné prispiva ke zvysovani povédomi o odpovédnosti ob¢anll za své
zdravi a posilovani postaveni pacienta v systému zdravotni péce v Ceské republice.

Smyslem jednotného méfeni kvality péce, zalozeném na shodné metodice sbéru a zpracovani dat, je umoznit korektni a diivéryhodné srovnani

kvality odbornych Gtvari v rAmci nemocnice i srovnani jednotlivych nemocnic v narodnim pop¥F. i mezinarodnim méritku s cilem dosazZeni vyse
uvedenych cilii.

Aby vyzkum spokojenosti pacientil skuteéné mohl slouzit jako kvalitni nastroj pro Fizeni kvality, musi splnit fadu naroénych metodickych
pozadavkii. Ne kazda anketa mezi pacienty tyto naroky splfiuje a ne kazda nemocnice ma tu odvahu poskytovat vysledky vyzkumu odborné i
laické vefejnosti. ZkuSenosti ze svéta vsak dokazuji, Ze jediné otevienost a odvaha ukazat své prednosti i nedostatky vede ke zlepsovani
kvality a zvysovani dlivéry klientd nemocnic. Management Rehabilitaéniho Gstavu Kladruby se pFipojil k tém, ktefi na zlepsSovani kvality
zdravotni péce pracuji systematicky a vyuzivaji vyzkum zalozeny na metodice méreni osmi zakladnich dimenzi kvality zdravotni péce,
pouzivany ve vyspélych zdravotnickych systémech ve svéte.

Vysledek, ktery dosahl Rehabilitacni Gstav Kladruby hned pfi svém prvnim méreni, doklada vysokou kvalitu poskytovanych zdravotnich
sluZzeb. Celkova spokojenost pacientl na Grovni 83 % statisticky vyznamné pifesahuje hodnotu dobrého standardu (80 %). Pod touto hranici
nebylo statisticky vyznamné (celym intervalem) hodnoceno ani jedno oddéleni. Odpovédny pfFistup k vyzkumu dokladaji i vynikajici metodické
parametry sbéru dat - navratnost dotazniki prekrodéila 77 %. Detailni struktura vysledk{i odhaluje i nékteré oblasti, ve kterych je mozné
jesté dale pracovat na zlepseni zdravotnich sluZeb pacientiim.

Rad bych timto podékoval vedeni a pracovnikiim Rehabilitaéniho Gstavu Kladruby, ktefi se na zvladnuti vyzkumu podileli, za vybornou
spolupraci a moderni pfFistup k Feseni problematiky kvality zdravotni péce.

RNDr. Tomas Raiter
Fesitel projektu
Kvalita O¢ima Pacientd
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Hlavni zjisténi

Kvalita péce v Rehabilitacnim Gstavu Kladruby je na vysoké Grovni, ktera prevysuje dobry standard zdravotni péce.

Souhrnna spokojenost pacientti za celou nemocnici ¢ini témér 83 %.

U Sesti z osmi sledovanych dimenzi prekracuje spokojenost hranici 80 %.

vvs

Nejvyssi spokojenost deklaruji pacienti z LO 4.

Spokojenost mezi pacienty LO 5 lezi mirné pod priimérem za cely Ustav. Ani zde vsak vysledek nelezi statisticky

vyznamné pod hranici 80 %

Struktura vzorku

® Ve vzorku pacientl jsou rovhomérné zastoupeni muzi a zeny.
Prevazuji pacienti nad 50 let; s vyucenim ¢i s maturitou.

= Pplanované bylo pfijato k hospitalizaci 89 % pacientd. Pacienti
na prijeti ¢ekali nejéasté&ji do 1 (48 %) & do 6 mésicl (33 %).

Souhrnna spokojenost

" Vyzkum prokazal, ze kvalita péce v Rehabilitacnim Ustavu
Kladruby je na vysoké Urovni. Souhrnna spokojenost za
cely Uustav dosahuje hodnoty 82,9 %, pFricemz za dobry
standard zdravotni péce je povazovano dosazeni
hodnoty 80 %.

" Vysoka celkova spokojenost je podporena i tim, Ze naprosta
vétsina pacientlli by nemocnici doporucila svym pratelim
nebo rodiné.

" Pfi odchodu z nemocnice jsou pacienti spokojeni se svym
zdravotnim stavem. 86 % pacientl povaZuje svUj zdravotni
stav za lepsi, zhruba 13 % jej pak poklada za stejny a jen 1 %
za horsi.

= Spokojenost pacientt s nemocni¢ni pé&i se projevuje i v
poznamkach, které pacienti uvadéli na konci dotazniku.
Vétsina z téchto pripominek byla bud pochvalnych nebo
dékovnych.

" Celkové byli nejvice spokojeni pacienti na LO 4. Naopak
podpriimé&rnou spokojenost deklaruji pacienti na LO 5.

Spokojenost pacientil v jednotlivych dimenzich

" Vysoka mira spokojenosti s nemocnicni péci je odrazem
spokojenosti v jednotlivych dimenzich podilejicich se na
souhrnné spokojenosti. Tfi z osmi mérenych dimenzi kvality
signifikantné (celym intervalem spolehlivosti) nedosahla
hodnoty 80 %.

= Vibec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi zapojeni
rodiny (92 % spokojenych pacient() a s propusténim z
nemochice a pokracovanim péce (89 % spokojenych
pacient().

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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Hlavni zjisténi

vvs

® Viibec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi zapojeni rodiny (92 %) a s propusténim z nemocnice a

pokracovanim péce (89 %).

® Nizsi spokojenost vyjadFiuji pacienti s dimenzemi informace (76 %), citova opora (80 %) a télesné pohodIlé (80 %).

® Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru (celkové se
vSak stale jedna o pomérné vysokou spokojenost) vyjadiuji
pacienti informacemi, citovou oporou a télesnym pohodlim.

® Ze srovnani s vysledky vSeobecnych nemocnic se zda, ze
naroky pacientd na informovanost v rehabilitatnich Ustavech
jsou vyssi nez klasickych nemocnicich. Neni obvyklé, aby
dimenze informace byla nejhdfe hodnocenou dimenzi. Tento
vysledek ukazuje, zZe pravé na dobrou informovanost bude
potifeba zaméfit svou pozornost pfi zvysovani kvality

zdravotnich sluzeb.

Prijeti do nemocnice

® Z hlediska jednotlivych indikatord, které syti dimenzi ,ptijeti
do nemocnice", pacienti kladné hodnoti dobu ¢ekani na
uloZeni na IGzku a dodrzeni terminu pfijeti. Méné& spokojeni
jsou s organizaci a plynulosti pfijeti do nemocnice a dostatek
informaci o zdravotnim stavu a dal&im prdbé&hu IéEby.

" S dimenzi pfijeti do nemocnice byli vyznamné spokojenéjsi
pacientizLO 4 a LO 2. .

Respekt, ohled, lcta
" V ramci této dimenze jsou pacienti nejvice spokojeni se
znalosti oSetfujiciho Iékafe. Naopak mensi spokojenost je se
zapojenim do rozhodovani o vlastni |é¢bé a se znalosti
oSetrujiciho lékare.

® Nadprimérné spokojeni jsou pacienti z LO 4.

Koordinace a integrace péce

" V této dimenzi pacienti nejlépe hodnoti ukazatel kontinuity
predavani informaci ze strany zdravotnického personalu.

® Nadprimérna spokojenost s dimenzi koordinace a integrace
péce je mezi pacienty z LO 4 a LO 2.

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.

Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008

strana 5



Hlavni zjisténi

® Ve srovnani s ostatnimi oddélenimi je nejlépe hodnocenym oddélenim LO 4, jejiz pacienti ve 4 z 8 dimenzi deklarovali

prokazatelné nadpriimérnou spokojenost. Naopak hiife je hodnocena LO 5, a sice v 6 z 8 dimenzi je hodnoceni
spokojenosti pacientli prokazatelné podpriimérné.

Informace a komunikace
® Tato dimenze je vibec nejh(Fe hodnocenou dimenzi.
" Nejvys&i mira spokojenosti pacientt je v rdmci této dimenze
se seznamenim s pravy nemocného.
= Nejniz$i spokojenost pacientl v rdmci dimenze informace a
komunikace s frekvenci hovord s 1ékafem.

® S komunikaci a informovanosti jsou nejvice spokojeni
pacienti z LO 3 a nejméné spokojeni pacienti z LO 5.

Télesné pohodli

" V ramci dimenze télesné pohodli pacienti nemaji zadné
$patné zkusenosti s pady z IGzka, spokojeni jsou také s
tiSenim bolesti a dobou podavani jidel. Jiz mensi spokojenost
je s kvalitou jidla, s dobou ranniho buzeni a Cistotou toalet a
sprch.

" Spokojenost s touto dimenzi hodnoti pacienti ze vSech
oddéleni primé&rné.

Citova opora

" Témé&r 100 % pacientl je v rdmci této dimenze spokojeno
s postojem personalu, jenz hodnotili jako soucitny a
uklidfujici a se schopnosti vzbudit v pacientovi dobré
pocity.

" Se zajisténim citové opory jsou nejvice spokojeni pacienti

sV v

LO 5.

Zapojeni rodiny

® Dimenze zapojeni rodiny je vibec nejlépe hodnocena
dimenze.

" Zapojeni rodiny je vysoce pfiznivé hodnoceno na vsech
oddélenich.

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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Hlavni zjisténi

Souhrnna spokojenost se sestrami je 85 %, s rehabilitacnimi pracovniky 73 %, s IékaFi 78 % a, u otazek, které dle
naseho nazoru nejsou v kompetenci IékaFl a sester (oznacili jsme je proto jako vSeobecné sluzby) je spokojenost 73 %.

Nejvyssi spokojenost s praci sester je mezi pacienty LO 4 a LO 6, s praci rehabilitacnich pracovnikll jsou nejvice
spokojeni pacienti z LO 4, s praci lékarFii na LO 3, LO 4 a LO 2, a se vSeobecnhymi sluzbami naLO 2 a LO 4.

Propusténi a pokracovani péce

® U 3 z 5 indikatord, které syti tuto dimenzi, je spokojenost
pacientl 85 a vice procent. Nejhite pacienti hodnotili
indikator ,nabidka pomoci pfi zajistovani domaci péée po
propusténi z nemocnice". S timto ukazatelem je spokojeno
asi 58 % pacientd.

® S procedurou propusténi jsou nejvice spokojeni pacienti
LO 4, naopak nejméné spokojeni pacienti LO 5.

Porovnani oddéleni

® Ve srovnani s ostatnimi oddélenimi je nejlépe hodnocena
LO 4, kde ve 4 z 8 dimenzi je spokojenost pacientl
prokazateln& nadpriimérna.

®" Nejnizsi hodnoceni vykazuje LO 5, kde pacientiv 6z 8

dimenzi deklarovali prokazateln& podpriimé&rnou spokojenost.

Spokojenost s personalem a vseobecnymi sluzbami

Celkova primérna spokojenost se sestrami dosahuje
hodnoty 85,4 %. Nejvyssi spokojenost s praci sester je
mezi pacienty LO 4 a LO 6. Naopak nejnizsi celkova
spokojenost se sestrami ve srovnani s primérem za celou
nemocnici, lze zaznamenat na LO 1.

Celkova primérnd spokojenost s rehabilitaénimi
pracovniky dosahuje hodnoty 72,7 %. Nejvice jsou
spokojeni pacienti z LO 4. Celkové nizsi hodnoceni
rehabilitaénich pracovnikd mGze byt také zplsobeno
vy$8im olekavanim pacientd rehabilitaéniho Gstavu.

Celkova primérnd spokojenost s 1ékafi dosahuje hodnoty
78,4 %. S praci lékafd jsou nejvice spokojeni pacienti z
LO 3, LO 4 a LO 2, naopak nejméné z LO 5.

Z hlediska spokojenosti se véeobecnymi sluzbami,
ktera dosahuje hodnoty 72,8 % jsou nejvice spokojeni
pacienti z LO 2 a LO 4.

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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Resitel projektu

RNDr. Tomas RAITER

Fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacient@

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

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

1€: 4714 6206

DIC: CZ 47146206

Plzeriska 46, 150 00 Praha 5

Resitel projektu je zkuenym vyzkumnym pracovnikem. Je zakladatelem
spole¢nosti pro marketingovy vyzkum STEM/MARK, a.s., plsobil jako
prezident asociace prednich vyzkumnych spole¢nosti plisobicich v Ceské
republice, zamé&Fuje se na koncepci a koordinaci vyznamnych projekt na
narodni i mezinarodni Grovni. Je jednim z inicidtor( a propagatort projektu
Kvalita O¢ima Pacient(. V rdmci tohoto projektu spolupracuje od roku 2001 s
Ministerstvem zdravotnictvi CR a spole¢nosti STEM/MARK, a.s. na lokalizaci
metodiky méreni kvality zdravotni péce prostiednictvim systematického
monitoringu osmi dimenzi kvality/spokojenosti pacientl. P¥i méFeni kvality
zdravotni péce spolupracuje také s nékterymi kraji, krajskymi zdravotnimi
rady a nemocnicemi (napf.: FN Ostrava, FN Plzen, Stfedocesky kraj,
Liberecky kraj apod.). Je spoluautorem publikace Strategicky marketing
zdravotnickych zaFizeni a metodické pFirucky Kvalita O¢ima Pacientd.

Vyzkum byl zpracovan ve spolupraci se spole¢nosti STEM/MARK, a.s.:

Ing. Markéta Cechova
Senior Analyst

Zkudend analyti¢ka, kterd spolupracuje na projektech Kvalita O¢ima Pacientl
a v oblasti marketingového vyzkumu pUsobi jiz vice nez 5 let.

Spolecnost STEM/MARK

= STEM/MARK je spole¢nosti zkugenych odbornik v marketingovém
vyzkumu, ktefi se Fidi presvédcenim, Ze kvalitni vyzkum musi byt
dialog: Dialog mezi nami a klientem a dialog s nasimi respondenty
oteviraji cestu k dobrému vyzkumu. Dobry vyzkum je predpokladem
Uspésného dialogu naseho klienta s jeho zakazniky. Nejlepsi sluzby se
rodi z otevieného dialogu lidi. Marketingovy vyzkum je dialog.

® V letoSnim roce STEM/MARK vstoupi do dvanactého roku existence.
Béhem této doby jsme se stali jednou z prednich spolecnosti v oblasti
marketingového vyzkumu na ¢eském trhu.

"  Poskytujeme sluzby na vysoké profesiondlni Urovni, provérené na
nékolika Urovnich spolecnosti nezavislymi organy ceské asociace
agentur pro vyzkum trhu SIMAR a odpovidajici standardim své&tové
profesni organizace ESOMAR.

" Vyzkumné série, rozsahly archiv dat pofizenych ve vlastni rezii a
znalost prostfedi ndm umoziuji znat odpovédi na nékteré otazky jesté
drive, nez nam je klienti polozi.

= pomahame zékaznikim spravné porozumét vysledkdm vyzkumu a
zvolit optimalni marketingovou strategii vedouci k Uspéchu a k
dosazeni jejich cill. Tim podporujeme jejich rlst a zlepdovani pozice
na trhu.

STEM/MARK, a.s.
Na Hrazi 17/176, 180 00 Praha 8
Web: http://www.stemmark.cz
1CO: 6185 9591, DIC: CZ 6185 9591

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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Vychodiska projektu

Konstrukce dimenzi kvality péce ® \ysledkem tohoto postupu je, ze kazdému pacientovi

= Dimenze kvality pé&e jsou tematicky definované je pro kazdou dimenzi pfifazeno jedno Cislo, které Ize

oblasti péce. Kazdou dimenzi syti 3-10 Skalovych
otazek dotazniku. Pro interpretaci dimenzi byla
zvolena statistika spliujici nasledujici pozadavky:

O umoziuje agregovat otazky do jednoho disla
0 lze ji snadno interpretovat
0 umoznuje statistické analyzy.

® Tyto vlastnosti splfiuje nasledujici transformace

otazek:
0 U kazdé otazky zvolime typicky jednu polozku

Skaly, ktera odrazi nejlepsi hodnoceni pacienta.

Této polozce skaly prifadime hodnotu 1.

O VSem ostatnim platnym polozkam prifadime
cislo 0.

00 Polozky typu ,neuvedeno®, ,nevi*, apod. z
analyzy vynechame.

0 Za kazdého pacienta spocitdme pro kazdou
dimenzi primé&r takto transformovanych
proménnych.

O Za kazdou dimenzi spocitdme z téchto hodnot
pramé&r pres véechny pacienty.

interpretovat jako procento otdzek syticich danou
dimenzi, ve kterych byl pacient maximalné spokojeny.

Prdmérné hodnoty vysledkl za véechny pacienty dava
pro kazdou dimenzi primérné procento spokojenosti
pacientl se sluzbami poskytovanymi v dané oblasti.
DUvodem, pro¢ do analyzy vstupuji pouze nejlepsi
kategorie odpovédi (tzv. top box), je obecna
zkusenost, Ze pri vyzkumech spokojenosti maji
respondenti tendenci uvadét pomeérné vysoké hodnoty
spokojenosti. I pri takto prisné konstrukci statistik
vychdzi primérnd spokojenost pacientl s polozkami
syticimi jednotlivé dimenze okolo 80 %.

Z centralni limitni véty potom plyne, Ze takto
konstruovana statistika ma limitné normalni rozdéleni,
tedy ji Ize testovat pomoci b&Znych statistickych testd.
Asymptoticka normalita v téchto pripadech zacina
obvykle fungovat od N=20.

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.

Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008
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Metodika projektu

® Ve vyzkumu pro Rehabilitacni Ustav Kladruby byl

pouzit standardizovany a v ¢eském prostredi ovéreny
dotaznik, ktery pokryva vsech osm , pickerovskych"
dimenzi a umoznuje ziskat standardizovana data
srovnatelna nejen mezi jednotlivymi oddélenimi, ale
ktera jsou také zakladem pro sledovani vyvoje kvality
péce v Casové radeé.

= Projektu zU¢astnila tato l0Zkova oddéleni:

O LO1
LO 2
LO 3
LO 4
LO 5
LO 6

N I I I R I R

Sbér dat

Vyzkumnou technikou bylo anketni dotazovani.

K dotazovani byl pouzit standardizovany dotaznik,
ktery byl v nemocnicich distribuovan prostrednictvim
stani¢nich sester pacientim jednotlivych oddéleni den
pred propusténim z nemocnice.

Jednalo se o pacienty, ktefi stravili v nemocnicich
aspofi 1 noc a ktefi jsou k vyplnéni dotazniku zpUsobili.

Dotaznik vyplnovali respondenti samostatné,
primérnd doba vyplfiovani nepiekrodila 20 minut.

V pribé&hu etfeni sestra rozdavala dotazniky véem
zpUsobilym pacientiim, dokud celkovy navrat nedosahl
predem stanovené hranice urcené pro kazdé oddéleni
kazdé nemocnice.

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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Navratnost dotaznik( a validita dat

Navratnost dotaznikd

) L _ = \ dobé&, kdy probihal sbé&r dotaznikl bylo na
ZAKLAD: VSichni respondenti, n=331

sledovanych oddélenich Rehabilita¢niho Ustavu
Kladruby hospitalizovéno celkem 439 pacientl. Na
téchto oddélenich v rozhodném obdobi nebylo do
vyzkumu zafazeno 13 pacientt dle kvalifikovaného
posudku personalu nemocnice k vyplnéni dotazniku
indisponovanych pacientd.

LO 4

Lo3 = B&hem &etfeni se podafrilo ziskat 331 validnich

dotaznikd.

®" To znamena, ze Uspésnost (ndvratnost) dotazovani
dosahla hodnoty 77,7 %

® Za minimalni hranici pro poZzadovanou spolehlivost dat
se udava 50 procentni ndvratnost, tzn. Ze navratnost
v Rehabilitacnim uUstavu Kladruby se pohybuje vysoko
nad hranici minimalni ndvratnosti a to ve vsSech
sledovanych oddélenich.

LO 2

o1

LO5

LO 6

0% 20% 40% 60% 80% 100%

ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Rehabilita¢ni Gstav Kladruby,
2008
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Pa ra m et ry p roj e kt u Pocet ziskanych odpovédi v jednotlivych oddélenich

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=331

03 75
Detaily terénniho setreni
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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

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s.
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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 kole¢kem) a déle 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 odd&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.
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Struktura vzorku pacientt

Demograficka struktura pacientt

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=331
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ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Rehabilita¢ni Gstav Kladruby,
2008

® Soubor pacientl je rovnomé&rné zastoupen muzi a Zenami.

® 7 hlediska véku pfevazuji pacienti na 51 let (59 %).
Nejmladsi vékova skupina do 30ti let tvoFi desetinu vzorku.

® 7 hlediska vzdélani prevazuji pacienti lidé vyuceni a s
maturitou.

Vazeni dat

® Sebranda data za nemocnici byla prfevazena na skutecny pocet
pacientl v rdmci jednotlivych IGzkovych oddéleni nemocnice,
ktery byl dodan nemocnici. Zpracovani metodou vazeni
Cetnosti zajistuje maximalni reprezentativitu vysledkd.

® Za obecné pfijatelny se povazuje rozsah vah v rozmezi mezi
0,3 -3,0. V datovém souboru se rozsah vah pohybuje mezi
0,7 - 1,3; coz indikuje velmi dobrou shodu sebranych dat a
celého souboru pacientl. Graf ukazuje rozlozeni dat v
datovém souboru:

B0

Frequency

NN
Wean =1 00
Std. Dev. =0176
o N=331
T T T
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Prijeti do nemocnice

Byl/a jste v této nemocnici, kde pravé lezite,
hospitalizovan/a planované nebo jako akutni pFipad?
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=331

Neplanované, jako
akutni pFipad

Planované, byl(a)
jstem objednan(a) 89
predem

Byl(a) jsem
prevezen(a) odjinud

Neuvedeno 5

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%
ZDROJ: RNDr. Tomé$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008

" Planované byla pfijata vé&tsina pacientl (89 %).

= Cekaci doba na pfijeti do Gstavu je del$i, polovina byla
prijata do mésice, tfetina do pdl roku.

= Vé&tdina pacientl vyjma t&ch, ktefi cekali na pfijeti déle ne?
pal roku (8 %) povaZuje tuto dobu za adekvatni vzhledem
ke svému zdravotnimu stavu nebo byla pfijata dfive nez
predpokladala.

Hodnoceni zdravotniho stavu vzhledem k ¢ekaci dobé na prijeti

do nemocnice

ZAKLAD: Vsichni respondenti, jejichz piijem byl pfedem planovén, n=296
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SOUHRNNA SPOKOJENOST



&

SOUHRNNA SPOKOJENOST

Spokojenost s nemocnicni péci souhrnné pro vSechny sledované ukazatele



Souhrnna spokojenost

= Souhrnna spokojenost pacientl s poskytovanou péé&i vyjadiuje, na kolik procent byl pacient b&hem svého
pobytu spokojen s nemocnic¢ni péci, a to souhrnné pro vSechny sledované ukazatele a podle jednotlivych
oddéleni.

= Vyzkum prokazal, Ze kvalita péce v Rehabilitacnim Ustavu Kladruby je na vysoké Urovni. Souhrnna spokojenost
za cely Ustav ¢&ini témé&r 83 %. Celkovou spokojenost podporuje i fakt, Ze naprostd vétdina pacientt by
Rehabilitaéni Ustav Kladruby doporuéila svym prateldm nebo rodinég.

®" Nejvyssi souhrnna spokojenost je na LO 4.

= Naopak nejniz&i souhrnnou spokojenost ve srovnani s prdmérem za celou nemocnici, ackoli stale vysokou
spokojenost, I1ze zaznamenat na LO 5 (76 %).

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008 strana 19



Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

82,9

1L04 (n=58) 87,8
2L02 (n=67) 85,4
3LO3 (n=75) 84,5
4106 (n=38) 82,3
5L01 (n=41) 81,4
6LOS5 (n=51) 76,0 :
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SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH



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.

= v pfipadé jednotlivych dimenzi podilejicich se na souhrnné spokojenosti je celkovéd spokojenost pacientd
vysoka. U vSech osmi dimenzi prevysuje hranici 75 %, u 6 z 8 hranici 80 %.

= Z hlediska celkového hodnoceni Rehabilitaéniho Gstavu Kladruby je spokojenost pacientll viibec nejvy&si v
dimenzich zapojeni rodiny, propuéténi a pokracovani péée. Mirné vy&&i nez primérna spokojenost je s
dimenzemi respekt, ohled, Ucta, pfijeti do nemocnice. Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru (celkové
se vSak stale jedna o vysokou spokojenost) vyjadruji pacienti s informacemi, citovou oporou a télesnym
pohodlim.

= Nasledujici graf ukazuje spokojenost pacientd v jednotlivych dimenzich za celou nemocnici. Dal$i ¢asti kapitoly
postupné analyzuji jednotlivé dimenze na jedné strané podle podilu jednotlivych indikator( na syceni dané
dimenze, na strané druhé podle hodnoceni dané dimenze v jednotlivych oddéleni.
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Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacientid

82,9
Celkova spokojenost Celkem (n=329) 82,9
Zapojeni rodiny 92,1
Propusténi a,vpokraéovénl' 89,3
péce
Respekt, ohled, ucta 86,3
Pfijeti do nemocnice 85,2
Koordinace a integrace péce 83,1
Télesné pohodli 80,2
Citova opora 79,9
Informace 76,2
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Prijeti do nemocnhice

Otazky sytici dimenzi:

= Byl termin Vaseho pfijeti nemocnici zménén?

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

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

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

® Dostal/a jste béhem prijeti dostatek informaci o svém zdravotnim stavu a dalSim
prubé&hu Vasi 1é¢by?

= Jak dlouho jste pfi pfijmu do nemocnice &ekal/a na uloZeni na IGzko?

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



Prijeti do nemocnice

® V ramci dimenze ,prijeti do nemocnice", jsou nejlépe hodnoceny indikatory, tj. otazky nejvice sytici danou dimenzi:
0 Doba ¢ekdni na uloZeni na IGzko

0 Dodrzeni terminu prijeti
® Mezi indikator s nizsi celkovou spokojenosti se radi:
00 Organizaci a plynulost prijeti do nemocnice

0 Dostatek informaci o zdravotnim stavu a dal$im prdbé&hu 1é&by.

® S dimenzi pfijeti do nemocnice byli spokojenéjsi pacienti LO4 a LO2.
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Prijeti do nemocnice

Zaklad: Vsichni pacientid
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Prijeti do nemocnice

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

85,2

1104 (n=58) 89,9
2102 (n=64) 89,5
3LO6 (n=38) 87,7
4103 (n=74) 86,0
5LO05 (n=50) 79,4
6LO1 (n=41) 78,4
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Respekt, ohled, Ucta

Otazky sytici dimenzi:

® Znal/a jste svého oSetrujiciho Iékare?

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

" Hovorila pred Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pritomen/a?

= Mé&l/a jste dlvéru ke zdravotnim sestram, které Vas oSetiovaly?

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

= Citite celkové, ze jste byl/a Ié¢en/a s Uctou a respektem?

® Hovoril pred Vami rehabilitacni pracovnik tak, jako byste nebyl/a pfitomen/a?

= Mél/a jste divéru k rehabilitaénim pracovnikim, ktefi Vas oSetfovaly?



Respekt, ohled a ucta

® V ramci dimenze ,respekt, ohled a Ucta“, jsou nejlépe hodnoceny nasledujicimi indikatory souvisejici s komunikaci a
respektem ze strany zdravotnického personalu:

O

O
O
O
O

Znalost osSetrujiciho Iékare

ZpUsob komunikace pfed pacientem ze strany sestry

DUvéra k oSetfujicim sestrdm

ZpUsob komunikace pted pacientem ze strany rehabilitatniho pracovnika
ZpuUsob komunikace pfed pacientem ze strany rehabilitaéniho Iékare

® Mezi indikatory sytici tuto dimenzi slabéji patfi:

O
O

® (Qddéleni, ve kterém je nejvyssi spokojenost s respektovanim a zapojenim pacienta do IéCby, je LO 4.

Potreba vétsSiho zapojeni do rozhodovani o vlastni [éCbé
Ucta a respekt ze strany zdravotnického personalu

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008
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Respekt, ohled, lcta

Zaklad: Vsichni pacientid

86,3
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Zplsob komunikace pred :
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o 85,9 :
pracovnikum .
Ucta a respekt ze strany ;
L . 81,4 '
zdravotnickeho personalu :
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L . vy x 64,5 :
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Respekt, ohled, lcta

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd
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2L01 (n=41) 86,9
3LO2 (n=67) 86,8
4L03 (n=75) 86,4
5LO06 (n=38) 84,9
6L05 (n=51) 81,1 :
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Koordinace a integrace péce

Otazky sytici dimenzi:

® Stalo se Vam, zZe jste dostal/a béhem pobytu v nemocnici od zdravotnického
persondlu (Iékafl, sester) protichtidné informace?

" Vyhovovala Vam dosazitelnost zdravotnického personalu v nemocnici?

= Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz s Vami lékar probiral Vas zdravotni stav nebo
l&éCbu?

" Mél/a jste dostatek soukromi béhem vysetreni nebo |éCby?

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

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

= Jak byste celkové ohodnotil/a péci, kterd Vam zde byla poskytnuta?



Koordinace a integrace péce

® Indikatory, které dimenzi koordinace a integrace péce syti nejvice, jsou :
O Kontinuita predavani informaci ze strany zdravotnického personalu

0 Dostatek soukromi béhem vysSetreni nebo I1écby

® Mezi indikatory dimenze koordinace a integrace péce, se kterymi jsou pacienti v ramci dimenze méné spokojeni, se radi:
O Celkové hodnoceni péce

= Oddélenimi, ve kterych je spokojenost s koordinaci pé&e o pacienta vyznamné vy&si nez primér, jsou LO4 a LO2.
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Koordinace a integrace péce

Zaklad: Vsichni pacientid

83,1
Koordinace a integrace péc€elkem (n=329) 83,1 .
Kontinuita informaci ze :
strany zdravotnického 90,6
personalu :
Dostatek soukromi, pfi
probirani zdravotniho stavu 89,0 :
nebo IéCby .
Dostatek soukromi béhem X
v v, e 86,3 {
vysetreni nebo Iécby '
Dosazitelnost 86 1
zdravotnického personalu ! ;
Zména terminu
dohodnutého vysetfeni Ci 84,7 '
zakroku .
Rychlosti pomoci ze strany .
N , 83,2 '
zdravotnickeho personalu :
Celkové hodnoceni péce 64,1
0 10 20 40 50 60 70 80 90 100
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Koordinace a integrace péce

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

83,1

1L04 (n=57) 92,8
2102 (n=67) 87,8
3LO3 (n=75) 85,9
4L06 (n=38) 77,6
5101 (n=41) 77,1
6LO5 (n=51) 76,7
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Informace a komunikace

Otazky sytici dimenzi:

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

® Vyhovovalo Vam, jak Casto Vas oSetrujici |Iékar navstévoval?

= Kdyz jste polozil/a |ékafi dileZitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které jste
rozumeél/a?

® Hovoril s Vami lékar kazdy den?

= Kdyz jste poloZil/a zdravotni sestfe dileZitou otdzku, dostal/a jste odpovéd, které
jste rozumél/a?

" Byl/a jste seznamen/a s pravy nemocného?

= Kdyz jste poloZil/a rehabilitaénimu pracovnikovi dileZitou otdzku, dostal/a jste
odpovéd, které jste rozumél/a?



Informace a komunikace

® Dimenzi informace a komunikace syti nejvice indikatory spojené:
0 Se sezndmenim s pravy nemocného
O S frekvenci setkavani pacienta s |ékarem
[0 Se srozumitelnosti odpovédi sester

= Niz&i spokojenost pacientt v rdmci dimenze informace a komunikace je s ukazatelem:

0 Frekvence hovoru s lékafem

S komunikaci a informovanosti jsou nejvice spokojeni pacienti z LO 3.

S touto dimenzi jsou podprimérné spokojeni pacienti z LO 5.
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Informace, komunikace

Zaklad: Vsichni pacientid

76,2
Informace Celkem (n=328) 76,2 :
Seznameni S pravy 95,7 :
nemocneho :
Frekvence navstév :
v v sy R 92,3 !
osetrujiciho Iékare X
Srozumitelnost odpovédi 88,5 :
sester :
Srozumitelnost odpoveédi 78 6
rehabilitaénich pracovnikd ’ ;
Spokojenost s vybranymi
sluzbami nemocnice 75,1 '
(telefon, TV, noviny atd.) :
Srozum|te!nosv,t odpovedi 73,8 :
lékare :
Frekvence hovor( s Iékafem 38,9
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Informace, komunikace

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

76,2

1L03 (n=75) 81,2
2L02 (n=66) 80,8
3LO6 (n=38) 79,1
4104 (n=58) 75,4
5L0 1 (n=41) 74,3
6L05 (n=51) 64,5 :
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Teélesné pohodli

Otazky sytici dimenzi:

= Rusil Vas v noci hluk?

= Jak jste byl/a spokojen/a s ¢istotou pokoja?

= Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou 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 1Gzka?

= Bylo mnoZstvi Iék{, které jste dostaval/a na utieni bolesti pro Vas vyhovujici?



Télesneé pohodli

® V ramci dimenze télesné pohodli jsou pacienti nejspokojenéjsi s indikatory:
O TéméF zadny pacient nema zkudenost s pady z Iizka
O Tiseni bolesti
0 Doba podavani jidel
0 Mnozstvi jidla
O  Nocni hluk

® Dimenzi télesné pohodli jiz méné syti indikatory :
O Kvalita jidla
0 Doba ranniho buzeni
0 Cistota toalet a sprch

= Ve vdech oddé&lenich jsou pacienti s indikatory sytici tuto dimenzi spokojeni primérné.
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Télesné pohodli

Zaklad: Vsichni pacientid

80,2
Télesné pohodli Celkem (n=329) 80,2
Pady z 10Zka 98,5
Tiseni bolesti 97,3
Doba podavani jidel 91,6
Mnozstvi jidla 90,2
Nocni hluk 86,4
Teplota na pokoji 83,2
Cistota pokojtl 80,8
Cistota toalet a sprch 71,2
Doba ranniho buzeni 71,2
Kvalita jidla 41,7
0 1‘0 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0 7‘0 80 9‘0 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - Rehabilitaéni Ustav Kladruby, 2008
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Télesné pohodli

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

80,2

LO 2 (n=67) 81,5
LO 3 (n=75) 81,4
LO 4 (n=58) 81,2
LO 1 (n=41) 79,4
LO5 (n=51) 78,9
LO 6 (n=38) 78,1 f
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Citova opora

Otazky sytici dimenzi:

= Jak byste zhodnotil/a V&$ vztah k oSetfujicimu Iékafi z hlediska divéry?

® Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo |éCby, byl Iékar ochotny si
s Vami promluvit?

® Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo |éCby, byla zdravotni
sestra ochotna si s Vami promluvit?

= Jak hodnotite postoj celého personalu této nemocnice? Rekl/a byste, Ze postoj byl
soucitny a uklidiujici 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 potreby?

= Pokud jste meél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo |éCby, byl rehabilitacni
pracovnik ochoten si s Vami promluvit?



Citova opora

® Pacienti v ramci dimenze citové opory nejlépe hodnoti postoje celého persondlu nemocnice (témér vsSichni pacienti byli
spokojeni s postojem personalu, tj. s tim, ze postoj personalu byl soucitny a uklidiujici a mél schopnost vzbudit v
pacientovi dobré pocity). Nadprimérnou spokojenost deklaruji pacienti s indikdtorem ochota rozplylit obavy a strach ze

strany sestry.
® Z hlediska citové opory jsou pacienti méné spokojeni se :
0 Zajisténim citovych a duchovnich potreb
0 Vztahem k oSetfujicimu Iékafi z hlediska dtvéry

® Se zajisténim citové opory jsou nejvice spokojeni pacienti z LO 4.

®" Naopak nejméné spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti z LO 5.
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Citova opora

Zaklad: Vsichni pacientid

79,9
Citova opora Celkem (n=328) 79,9
Hodnoceni postoje celého 98 1
personalu nemocnice !
Ochota rozptylit obavy a
87,2
strach ze strany sestry
Ochota rozptylit obavy a
strach ze strany 82,2
rehabilitacniho pracovnika
Ochota rozptylit obavy a
o 81,5
strach ze strany Iékare
Vztah k osetfujicimu lékafi 722
z hlediska divéry !
Zajisténi citovych a 65.0
duchovnich potreb !
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Citova opora

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

79,9

1L04 (n=58) 90,1
2L03 (n=75) 82,2
3LO02 (n=67) 82,0
4101 (n=41) 81,7
5L06 (n=38) 79,5
6L05 (n=50) 65,6 :
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Zapojeni rodiny

Otazky sytici dimenzi:

= Vyhovovala Vam doba navstév?

= Méli Vasi blizci dostatek prilezitosti hovorit s Iékarem?

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



Zapojeni rodiny

" Dimenze zapojeni rodiny je vibec nejlépe hodnocena dimenze. Se véemi indikatory, které syti tuto dimenzi, bylo
spokojeno vice nez 85 % pacientl. Nejvice tuto dimenzi syti indikator doba navstév.

® Dimenzi zapojeni rodiny je vysoce priznivé hodnocena ve vSech oddélenich.
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Zapojeni rodiny

Zaklad: Vsichni pacientid

92,1
Zapojeni rodiny Celkem (n=304) 92,1
Doba navstév 95,6
Dostatek prilezitosti pro
. .. Sy 89,7
rodinu hovorit s lekarem
Vysvétleni péce po
Vv s Ly 86,5
propusténi rodiné
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Zapojeni rodiny

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

92,1

1104 (n=53) 95,9
2L01 (n=39) 95,3
3LO3 (n=70) 92,1
4102 (n=64) 90,9
5L06 (n=33) 89,9
6LO5 (n=46) 89,9 f
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Propusténi a pokracovani péce

Otazky sytici dimenzi:

= \/yskytly se né&jaké problémy, které zplsobily odklad Vaseho propuéténi z
nemocnice?

= Vysvétlili Vam zdravotnici, jak o sebe mate pecovat a jak uzivat léky po propusténi
Z nemocnice?

= Rekl Vdm nékdo, jaké nebezpecné priznaky Vaseho zdravotniho stavu méte po
propusténi z nemocnice sledovat?

® Nabidli Vam zdravotnici pomoc pfi zajistovani domaci péce po propusténi z
nemocnice (napr. peCovatelska sluzba, socidlni pracovnik apod.)?

= Doporudil/a byste tuto nemocnici rodin& nebo pFatelim?



Propustéeni a pokracovani péce a komunikace

® S procedurou propousténi a s naslednou péci jsou pacienti v celkovém hodnoceni velmi spokojeni (89 % spokojenych
pacient(). Je druhou nejlépe hodnocenou dimenzi.

= U4 z5 indikatord, které syti tuto dimenzi, je spokojenost pacientl 80 a vice procent. Nejméné tuto dimenzi syti
indikator ,nabidka pomoci pfi zajistovani domaci péce po propusténi z nemocnice". S timto ukazatelem je spokojeno jen
58 % pacientd.

= S procedurou propusténi jsou vysoce spokojeni pacienti na véech oddé&lenich. Statisticky prokazateln& nadprimérné je
hodnocena LO 4, podprdmérné (presto se jedna o vysoky primér) na LO 5.
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V 4 ry

Propusténi a pokracovani péce

Zaklad: Vsichni pacientid

89,3

Propusténi a pokracovani

™ Celkem (n=322) 89,3
péce

Prdb&h propusténi

. 97,3
Z nemocnice

Informace o péci a uzivani
|ékd po propusténi z 93,6
nemocnice

Doporuceni nemocnice

rodiné nebo prateldm 88,6

Informace o moznych
nebezpecnych pfiznacich po 83,3
propusténi z nemocnice

Nabidka pomoci pfi
zajistovani domaci péce po 58,3
propusténi z nemocnice

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Propusténi a pokracovani péce

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

89,3

1L04 (n=58) 96,8
2L06 (n=38) 92,0
3LO2 (n=65) 91,9
4L03 (n=73) 89,1
5L01 (n=40) 88,8
6 LO5 (n=49) 78,9
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&

SPOKOJENOST PACIENTU
NA JEDNOTLIVYCH ODDELENI



Spokojenost pacientll v jednotlivych dimenzich -
porovnani oddéleni

Prehled statisticky vyznamnych rozdill v dimenzich mezi danym pracovi$tém a ostatnimi

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{l - Rehabilita¢ni Gstav Kladruby, 2008

Celkova Prijeti do Respekt, ohled, Koordinace a M . , S - . Propusténi a
spokojenost nemochice Ucta integrace péce Informace Telesne pohodii Citova opora Zapojeni rodiny pokracovani péce
o1 _ 3
LO 2
LO 3 aF
LO 4 + + + + +
LO5 - = = = = = =
LO 6

" Nejlépe hodnocenym oddélenim LO 4, kde ve 4 z 8 dimenzi je spokojenost ve srovnani s ostatnimi oddélenimi
prokazatelné& nadprimérna.

= Naopak nejhife je hodnoceno LO 5, kde pacienti v 6 z 8 dimenzi deklaruji prokazateln& podprimérnou spokojenost.
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem . 81,4
. 83,6
Zapojeni rodiny + 95,3
. 91,9
Propusténi a pokracovani 88,8
péce | 89,9
Respekt, ohled, Ucta . 86,9
. 86,8
Citova opora 81,7
* 80,5
Télesné pohodli . 79,4
. 80,5
Pfijeti do nemocnice 78,4
: 86,6
Koordinace a integrace 77,1
Informace 74,3
. 76,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - Rehabilitaéni Ustav Kladruby, 2008
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem . 85,4
. 82,8

Propusténi a pokracovani . 91,9
péce | 89,3

Zapojeni rodiny 90,9
1 92,7

PFijeti do nemocnice . 89,5
| 84,6

Koordinace a integrace 87,8
péce ' 83,0
Respekt, ohled, Ucta . 86,8
. 86,8

Citova opora : 82,0
' 80,3

Télesné pohodli . 81,5
! 80,1

Informace : 80,8
. 75,3
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - Rehabilitaéni Ustav Kladruby, 2008

RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitacni Ustav Kladruby, 2008 strana 59



Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem 84,5
+ 83,0

Zapojeni rodiny 1 92,1
. 92,4

Propusténi a pokracovani 89,1
péce 90,0

Respekt, ohled, Ucta . 86,4
. 86,9

Pfijeti do nemocnice 86,0
* 85,5

Koordinace,? integrace 85,9
Citova opora 82,2
: 80,2

Té&lesné pohodli 81,4
. 80,1

Informace 81,2
. 75,0
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem 87,8
+ 82,4

Propusténi a pokracovani . 96,8
pece . 88,3

Zapojeni rodiny : 95,9
' 91,6

Respekt, ohled, ucta : 93,4
| 85,4

Koordinace’fz integrace 92,8
pécée ' 82,2

Citova opora : 90,1
. 78,7

PFijeti do nemocnice . 89,9
' 84,7

Télesné pohodli 81,2
| 80,2

Informace : 75,4
. 76,6
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem 76,0
+ 84,6

Zapojeni rodiny : 89,9
' 92,8

Respekt, ohled, Gcta . 81,1
' 87,8

PFijeti do nemocnice : 79,4
. 86,7

Propusténi a pokracovani 78,9
péce : 91,7

Télesné pohodli . 78,9
. 80,6

Koordinace a integrace 76,7
péce 85,4

Citova opora ; 65,6
| 83,4

Informace : 64,5
. 78,6
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Hodnoceni v ramci jednotlivych oddéleni

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Celkem 82,3
+ 83,4
Propusténi a pokracovani . 92,0
péce ! 89,5
Zapojeni rodiny 89,9
: 92,6
PFijeti do nemocnice . 87,7
. 85,3
Respekt, ohled, Ucta 84,9
+ 87,0
Citova opora . 79,5
. 80,8
Informace : 79,1
1 76,1
Télesné pohodli . 78,1
. 80,7
Koordinace a integrace 77,6

péce . 84,8 :
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&

SPOKOJENOST PACIENTU
S PERSONALEM A SLUZBAMI



Spokojenost s personalem a sluzbami

= Pro hodnoceni spokojenosti pacientl se sestrami, rehabilitaénimi pracovniky, l1ékafi a véeobecnymi sluzbami
byly zkonstruovany 4 dalsi dimenze, z nichZz kazdou syti vybrané otazky souvisejici s kompetenci
zdravotnického personalu nebo managementu.

= Celkova prdmérna spokojenost se sestrami dosahuje hodnoty 85,4 %.

" Nejvyssi spokojenost s praci sester je mezi pacienty LO 4 a LO 6.

= Naopak nejnizsi celkova spokojenost se sestrami ve srovnani s primérem za celou nemocnici, lze zaznamenat
na LO 1.

= Celkova prdmérna spokojenost s rehabilitaénimi pracovniky dosahuje hodnoty 72,7 %.
= Nejvyssi spokojenost s praci rehabilitaénich pracovnikd je mezi pacienty LO 4.

= Celkova prdmérna spokojenost s lékafi dosahuje hodnoty 78,4 %.

= S praci lékaFl jsou nejvice spokojeni pacienti z LO 3, LO 4 a LO 2.

= Naopak nejniz&i celkova spokojenost s Iékafi ve srovnani s primé&rem za celou nemocnici, Ize zaznamenat na
LO 5.

Z hlediska spokojenosti se vSeobecnymi sluzbami, ktera dosahuje hodnoty 72,8 % jsou nejvice spokojeni
pacienti z LO 2 a LO 4.
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Spokojenost s personalem a vSeob. sluzbami

Zaklad: Vsichni pacientid

Spokojenost se setrami Celkem (n=328) 85,4

Spokojenost s IékafFi 78,4

Spokojenost se vSeobecnymi

sluzbami 72,8
Spokojenost s 22 7
rehabilitacnimi pracovniky !
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Spokojenost se sestrami

Otazky sytici dimenzi:

" Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou pokoja?
® Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou toalet a sprch?

" Kdyz jste poloZil/a zdravotni sestfe dileZitou otdzku, dostal/a jste odpovéd, které
jste rozumél/a?

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

" Hovorila pred Vami zdravotni sestra tak, jako byste nebyl/a pritomen/a?
" Mé&l/a jste dlvéru ke zdravotnim sestram, které Vas oSetiovaly?

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



Spokojenost se sestrami

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

85,4

1L04 (n=58) 92,7
2L06 (n=38) 92,6
3LO2 (n=66) 85,1
4105 (n=51) 84,2
5L03 (n=75) 83,3
6L0 1 (n=41) 76,0 :
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Spokojenost s rehabilitacnimi pracovniky

Otazky sytici dimenzi:

" Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou pokoja?
® Jak jste byl/a spokojen/a s Cistotou toalet a sprch?

" Kdyz jste polozil/a rehabilitaénimi pracovnikovi dileZitou otdzku, dostal/a jste
odpovéd, které jste rozumél/a?

" Pokud jste meél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo |éCby, byl rehabilitacni
pracovnik ochoten si s Vami promluvit?

" Hovofril pred Vami rehabilitacni pracovnik tak, jako byste nebyl/a pritomen/a?
" Mé&l/a jste divéru k rehabilitadnim pracovnikim, ktefi Vas oetiovaly?

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



Spokojenost s rehabilitacnimi pracovniky

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

72,7

1L04 (n=58) 78,3
2L06 (n=38) 76,3
3LO01 (n=41) 71,6
4105 (n=51) 71,3
5L03 (n=75) 70,7
6 LO 2 (n=66) 70,1
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Spokojenost s Iékari

Otazky sytici dimenzi:

® Znal/a jste svého oSetrujiciho Iékare?

" Vyhovovalo Vam, jak Casto Vas oSetrujici Iékar navstévoval?

" Jak byste zhodnotil/a V&& vztah k o$etfujicimu lékafi z hlediska ddvéry?

" Kdyz jste poloZil/a Iékafi dlleZitou otazku, dostal/a jste odpovéd, které jste
rozumel/a?

® Pokud jste mél/a strach nebo obavy ze svého stavu nebo |éCby, byl Iékar ochotny si
s Vami promluvit?

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

® Hovofril s Vami lékar kazdy den?

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

® Méli Vasi blizci dostatek prilezitosti hovorit s Iékarem?

" Mél/a jste dostatek soukromi, kdyz s Vami |ékar probiral Vas zdravotni stav nebo
l[&éCbu?

" Dostal/a jste béhem prijeti dostatek informaci o svém zdravotnim stavu a dalSim
prab&hu Vagi [é¢by?



Spokojenost s |ékari

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

78,4

1LO03 (n=75) 84,5
2104 (n=58) 84,2
3LO2 (n=67) 83,7
4101 (n=41) 77,9
5L06 (n=38) 77,0
6LO5 (n=51) 62,4
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Spokojenost s vseobecnymi sluzbami

Otazky sytici dimenzi:

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

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

" Doporucil/a byste tuto nemocnici rodin& nebo prateldm?



Spokojenost se vseob. sluzbami

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistichd

72,8

1102 (n=67) 79,8
2L04 (n=58) 78,3
3LO3 (n=75) 73,1
4106 (n=38) 69,5
5L01 (n=41) 68,9
6L05 (n=50) 66,6 :
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PRILOHA 1: PREHLED INDIKATORU
PODLE ODDELENI



Prehled indikatord — prijeti do nemocnice

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze pfijeti do nemocnice

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomé&s$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Rehabilita¢ni Gstav Kladruby, 2008

Doba cCekani na .
v Zhorseni . ,
prijeti do , - ) , Dostatek informaci .
A . . , . zdravotnich potize| Dojem z prvniho , Y gy Organizace a
Prijeti do Dodrzeni terminu nemocnice M v g 0 zdravotnim Doba cekani na Ve s
. N béhem cekani na kontaktu i 5 oy plynulost prijeti do
nemochice prijeti vzhledem v . ., stavu a dalSim ulozeni na luzko .
; prijeti do S nemocnici o) v ‘v nemocnice
ke zdravotnimu ] prubéhu lécby
nemocnice
stavu
LO1 -
LO 2 +
LO 3
LO 4 +
LO 5 - = =
LO 6
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Prehled indikatort — respekt, ohled, lcta

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze respekt, ohled, Ucta

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovitich
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Rehabilitaéni tstav Kladruby, 2008

Zplsob

ZpUsob

Potfeba vétsiho

Ucta a respekt ze

Zpusob
komunikace pred

o v O v
Respekt, ohled, Znalost komunikace prfed | komunikace pred '?“VFT? ,k zapojeni do strany pacientem ze Duy‘eravk,
, v ey s oy . . osetrujicim ‘. o rehabilitacnim
ucta oSetrujiciho Iékare pacientem ze pacientem ze . rozhodovani o zdravotnického strany .o
oy sestram P . vy pracovnikum
strany |ékare strany sestry vlastni |écbé personalu rehabilitacniho
pracovnika
LO 1 =
LO 2 =
LO 3
LO 4 +
LO 5 - = =
LO 6 = =F +
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Prehled indikatort — koordinace a integrace péce

Pfehled statisticky vyznamnych rozdilG v jednotlivych indikatorech dimenze koordinace a integrace péce

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tom&$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Rehabilita¢ni Ustav Kladruby, 2008

Kontinuita Dostatek , . « ,
. , .. P ,| Rychlosti pomoci Zmeéna terminu
. informaci ze Dosazitelnost soukromi, pfi Dostatek soukromi , , ,
Koordinace a o ;o Y « v g ze strany dohodnutého Celkové hodnoceni
. % strany zdravotnického probirani béhem vySetreni S v oy s i x
integrace péce o B , v zdravotnickeho vysetreni Ci pece
zdravotnickeho personalu zdravotniho stavu nebo |écby ! ,
! ‘y personalu zakroku
personalu nebo |&éCby
LO1 - - - +
LO 2
LO 3
LO 4 + + + +
LO5 - - -
LO 6 =
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Prehled indikatort — informace a komunikace

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikdtorech dimenze informace a komunikace

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tom&$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Rehabilita¢ni Ustav Kladruby, 2008

Spokojenost s
vybranymi Srozumitelnost
sluzbami Frekvence navitév| Srozumitelnost | Frekvence hovorl| Srozumitelnost |Sezndmeni s pravy odpovédi
Informace . « iw s o o « ey e « . I
nemocnice osetrujiciho |ékare| odpovédi Iékare s lekarem odpovedi sester nemocného rehabilitacnich
(telefon, TV, pracovnikd
noviny atd.)
LO1 -
LO 2 + +
LO 3 + +
LO 5 - = = =
LO 6 +
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Prehled indikatort — télesné pohodli

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze té&lesné pohodli

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovidtich
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient - Rehabilita¢ni Gstav Kladruby, 2008

Télesné: Noéni hluk | Cistota pokojd Cistota toalet a Teplotanna Kvalita jidla | MnoZstvi jidla Doba .POdéVéni Pady z IGzka Doba ranr,u'ho TiSeni bolesti
pohodli sprch pokoji jidel buzeni

LO1 =

LO 2 4 =

LO 3 -

LO 4

LO5 =

LO 6 S8 aF = =
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Prehled indikatord — citova opora

Pfehled statisticky vyznamnych rozdilG v jednotlivych indikatorech dimenze citova opora

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Rehabilitaéni Gstav Kladruby, 2008

Ochota rozptylit

Vztah k Ochota rozptylit | Ochota rozptylit | Hodnoceni postoje| ZajiSténi citovych | obavy a strach ze
Citova opora |oSetfujicimu Iékafi| obavy a strach ze | obavy a strach ze | celého personalu a duchovnich strany
z hlediska ddvéry strany lékare strany sestry nemocnice potreb rehabilitacniho
pracovnika
LO 1 aF
LO 2 =F
LO 3 +
LO 4 + =F +
LO 5 - = =
LO 6
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Prehled indikatort - zapojeni rodiny

Pfehled statisticky vyznamnych rozdill v jednotlivych indikdtorech dimenze zapojeni rodiny

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Rehabilitadni Ustav Kladruby, 2008

Zapojeni rodiny

Doba navstév

Dostatek pfilezitosti pro rodinu
hovofit s [ékafem

Vysvétleni péce po propusténi rodiné

o1

LO 2

LO 3

LO 4

LO5

LO6
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Prehled indikatorl - propusténi a pokracovani péce a komunikace

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v jednotlivych indikatorech dimenze propuéténi a pokradovani péce

ZAKLAD: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - Rehabilitaéni Ustav Kladruby, 2008

e s . L. - wi i 11z 0 Informace o moznych Nabidka pomoci pfi zajistovani . : -
Propusténi a pokracovani o,y vex . _|Informace o péci a uzivani Iéku . - | PP v Doporuceni nemocnice rodiné
e Prubéh propusténi z nemocnice Yoyt . nebezpecnych priznacich po domaci péce po propusténi z Vi, 10
péce po propusténi z nemocnice vex : ; nebo pratelum
propusténi z nemocnice nemocnice

LO1
LO 2 +
LO 3
LO 4 + +
LO5 - - - - -
LO6
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