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Souhrnnd zpr ava — Absolutni hodnoceni 2008

, Komplexni hodnotici projekt — NEMOCNICE CR 2008*

Dovolujeme s Vam predloZit souhrnnou zprévu zachycujici vysledky Komplexniho hodnoticiho
projektu NEMOCNICE C?R 2008 - pilotniho celosténiho prazkumu, ktery byl realizovan ve trech
etapach v nemocnicich s UZIS kody 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské + mestské).

Cllem projektu , NEMOCNICE CR" - Zeb#i¢ky nemocnic - j€;
postupné zvySovani kvality poskytovanych sluzeb pacientam v nemocnicich CR
- zvy3ovani pridané hodnoty pacientim ¢eskych nemocnic na zékladé jejich plateb zdravotni dang
- pozitivni medializace vysledkt hodnoceni a nejlepSich nemocnic v daném roce
- tvorba funkenich hodnoticich norem pro zdravotni pojistovny ve vztahu k ndkupu kvalitnich
sluzeb pro pojidténce v nemocnicich CR (Zebricek stavajici sité nemocnic dané zdravotni
pojistovny)

M etodika a postup vyhodnoceni:

Metodika vyhodnoceni vychézi ze struktury dostupnych dat.

Komplexni vypocet poiadi je pramérem z jednotlivych dosazenych % a je sloZzen ze &tyr césti
(strategickych perspektiv), pricemz ctvrta perspektiva , Efektivita internich procesi nemocnic* neni
letos vyhodnocovana. Systém vyhodnocovéani: 100% je nejlepsi, 0% je nejhorsi vysledek.

Kli¢ pro urceni vah jednotlivych dil¢ich perspektiv je nasledujici:

Spokojenost pacienti — vaha 0,5

Spokojenost zaméstnanci — vaha 0,25

Finan¢ni zdravi — véaha 0,25

Efektivita procesi nemocnic — letos prozatim nehodnoceno

Komplexni_hodnotici projekt se skladad ze étyi analytickych &asti (strategickych
per spektiv):
1. Celostétni priizkum a porovnani spokojenosti pacienti/klientt nemocnic CR (letos probehl jiz 3.
ro¢nik)
2. Celostétni priizkum a porovnani spokojenosti zaméstnanct nemocnic CR (letos poprvé)
3. Celostétni priizkum a porovnani finanéniho zdravi nemocnic CR (letos poprveé)

4. Efektivita procesi nemocnic (v¢. medicinskych informaci o vysledku |écby, letos pouze v
piiprave)
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Struktura komplexniho porovnavani ¢eskych nemocnic vychézi z metodiky strategického néstroje pro
méteni vykonnosti organizaci — Balanced Scorecard (autofi: prof. Norton a prof. Kaplan z Harvardské
univerzity, USA).

Ad 1. Celostatni priizkum a porovnani spokojenosti pacienti/klienté nemocnic CR (viz p¥iloha
M S Excel)

Predkladdme Vam souhrnné informace zachycujici vysledky dalsi faze komplexniho hodnoticiho
projektu NEMOCNICE CR 2008 - celostétniho prazkumu spokojenosti pacientt, ktery byl realizovan ve
dnech 1. 9. az 31. 10. 2008 ve 150 ¢eskych nemocnicich s UZIS kody 101 a 102 (tj. Fakultni a Krajské +
méstské). Celkem bylo zapojeno do celosténiho prizkumu pies 13 tis. pacientd nemocnic z CR.
Vyhodnoceni bylo provedeno pouze pro ty nemocnice, které mély 30 a vice respondentd.

Priizkum spokojenosti pacienti nemocnic CR navazuje tak na pilotni priizkumy, které byly provadény
v minulém obdobi, a je sou¢asti celostatniho projektu méreni a porovnavani vykonnosti ¢eskych
nemocnic — ma_za cil pomahat zvySovat kvalitu poskytované zdravotni péfe o pacienty v
nemocnicich v CR ve smyslu ohleduplnosti a porozuméni zdravotnického persondlu a dodr Zovéani
kodexu prav pacientii.

PovaZzujeme za vhodné podékovat viem respondentam, ktefi ndm poskytovali potiebné informace a
vénovali tak efektivné svij ¢as pro sebe — pro soucasné i budouci spokojengjSi pacienty. Sbér dat
probihal formou jak tisténého dotazniku, tak i zabezpedeného elektronického dotazniku s komunikaéni
podporou manazeri nemocnic po celé CR.

Informace z dostupnych dat v dotazniku lze shrnout do nasledujicich Sesti oblasti, celkové Ize
vysedky a naSe zjisténi v uvedenych oblastech shrnout do nasledujicich bodi:

a) Identifikace respondenti: celkem odpovédélo 13490 respondent, coz predstavuje
reprezentativni vzorek daného segmentu, 58,7% Zen, 38,2% muzu a 3,1% neodpovédélo,
74% respondentt je v produktivnim véku, tzn. vék do 65 let a skoro 60% odpovidajicich
méa minimaln¢ stredo3kolske vzdélani s maturitou

Pocet
Nazev pojistovny Kaod hlasujicich %
VSeobecna zdravotni pojistovna CR 111 7695 57,0
Zdravotni pojisovnaMV CR 211 1417 10,5
Oborova zdravotni pojistovna zam. bank, pojistoven a stavebnictvi 207 862 6,4
Vojenské zdravotni pojidtovna Ceské republiky 201 824 6,1
Nezodpovézeno 0 749 5,6
Revirni bratrska pokladna 213 504 3,7
Hutnicka zaméstnanecka pojistovna 205 476 3,5
Ceskéa nérodni zdravotni pojisovna 222 438 3,2
Zdravotni pojistovna METAL-ALIANCE 217 390 2,9
Zaméstnanecké pojistovna SKODA 209 95 0,7
Zdravotni pojistovna AGEL 227 40 0,3
Cekovy soudet 13490 100,0
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Kvalita provedenych zakroka ofima pacienta: 73,1% respondentt povaZuje, pri
privolani, reakci zdravotnického persondlu jako dostatecné rychlou, témeéi 64% pacienti
hodnoti kvalitu provedeného zakroku na vybornou a témér 80% respondenti by ocenilo
systém pravidelnych kontrol bezpe¢nosti a kvality poskytovanych sluzeb v nemocnicich

Uroveii komunikace a informovanosti pacienti: pres 85% respondentt odpovédélo, ze
jim byl srozumitelné vysvétlen a komunikovan navrzeny postup Iécby, obvykly ¢asovy
harmonogram a ptipadné moznosti nasledné rehabilitace, téméi 60% pacientd hodnoti
komunikaci s oSetfujicim Iékarem a pies 65% s oSetiujicimi sestrami jako vybornou, témgrt
77% respondenti odpovédélo, Ze se jim oSetfujici 1ékar osobn¢ predstavil, u oSetiujicich
sester je to pouze 60%

Prostiedi nemocnice a klientsky pristup persondlu: témer 67% pacienti hodnoti
vyborné moznost navdtév v nemocnici, 64% respondenti hodnoti vyborné ¢&istotu
nemocnic, avsak necelych 45% hodnoti prostifedi nemocnice jako Gtulné, rovnéZ pouze
necelych 43% respondentd odpoveédélo, Zze mélo pozitivni pocit, Ze zdravotni persondl
jedna s pacientem jako s klientem, jenz "piindSi" do nemocnice své finance, témér 77%
Klientd ma pocit, Ze pristup zdravotniho persondlu se neodviji od spolecenského postaveni
pacienta, pies 64% pacienti hodnoti vyborné vstricnost personalu nemocnice

BezpeXnost, duzby a strava v nemocnici: pies 47% dotazanych hodnotilo vyborné
Uroven bezpecnosti pacienta v nemocnici a témér 44% hodnotilo Uroven intimity pri
vySetieni pacienta v nemocnici, pres 45% pacienti odpoveédélo, Ze jejich pribuzni a zndmi
zdravotni péci v této nemocnici hodnoti na vybornou, avsak témer 60% pacienti
odpovedélo, Ze se o jejich vyZivu béhem hospitalizace nestarala Zadny nutri¢ni terapeut
nebo dietni sestra, témer 75% klientd chutnala poskytovana strava, skoro v 55% piipada
byl sledovan piijem stravy po dobu pacientova pobytu v nemocnici

Rozhodovaci motivy a poZadavky pacienti pi¥i volbé nemocnice: vice nez 68%
dotédzanych odpovédélo, Zze by uvitalo vice informaci o vysledcich zdravotni péce
v nemocnicich, ve které se dani pacienti budou I€cit, témet 40% respondenta se rozhodlo
pri vybéru nemocnice pro dané zatizeni dle vlastnich zkuSenosti a dalSich témeéi 32% podle
doporuceni lékare, sami pacienti pak jako nejduleZitéjSi pri volbé nemocnice povazuji
z 23% komplexnost péce, z 16% ochotu personalu, z 13% prostiedi nemocnice, témét z 9%
pocet vyléCenych pacienti a pies 7% pocet oSetrenych pacientt surcitym typem
onemocnéni a naopak pouze 2% pacientti povaZzuje za nejdulezitejsi certifikaci dané
nemochice a pouze 3% délku praxe |ékait a sester

Na z&klade zjigteni jsme dospéli k zavéram, Ze tento projekt identifikoval niZze uvedené problémové
oblasti ve spokojenosti pacienti ¢eskych nemocnic a zaroven poskytnul dostatek strategickych
informaci pro navrhy a doporuceni v oblasti dalSiho zlepSovani kvality poskytované zdravotni péce.

I dentifikace hlavnich rezerv:

Rezervy ve zvySovani spokoj enosti pacienti

slabSi komunikace a systém informaci pro pacienty pired nastupem do nemocnice

nizké zdatulnéni prostiedi nemocnic

slabsi pristup zdravotniho personélu, Ze klient vlastné ,, piinaSi“ do nemocnice své finance
mala droven intimity vySetieni v nemocnici

nedostatecné predstaveni zejména oSettujicich zdravotnich sester
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Navrhy a doporudéeni:

ZvySovani spokojenosti pacienti

z&kaznicky orientovany pristup persondlu nemocnic (vétSi diraz na pozadavky a ocekavani
pacientt)

realizovat a komunikovat ndpravna opatieni vzeslych z internich Setieni spokojenosti pacientt
nastaveni komunikace s pacientem

duslednost v dodrzovéani kvality poskytované zdravotni péce

Vysedny Zebiiéek priazkumu faze spokojenosti pacienti/klientéi nemocnic CR je nadedujici:

Poradi Nemocnice Typ Kraj Body | %
1. Nemaocnice Méstec Krdlové 102 | Stiedocesky kraj 235 86,0
2. MEDITERRA s.r.0. - Rehahilit. klinika 102 | HI. m. Praha 228 84,9
3. Karvinska hornicka nemocnice a.s. 102 | Moravskoslezsky kraj 227 84,7
4, Nemocnice Milosrd.sester sv.K.Borome. 102 | HI. m. Praha 221 83,8
5. Masarykova méstska nemaocnice Jilemnice 102 | Liberecky kraj 214 82,7
6. Urazova nemocnice v Brné 102 | Jihomoravsky kraj 211 | 822
7. V ojenska nemocnice 102 | Olomoucky kraj 210 82,0
8. Nemocnice Kada, Sr.0. 102 | Ustecky kraj 210 82,0
9. Domazlickd nemocnice, a.s. 102 | Plzensky krgj 210 82,0

10. Nemocnice Na Homolce 102 | HI. m. Praha 208 81,7

Ad 2. Celostatni priaizkum a porovnani spokojenosti zaméstnanci nemocnic CR

Priizkum byl proveden v kvétnu 2008. Celkem odpovédélo v celostatnim priizkumu 1884 zaméstnanci z
97 nemocnic po celé CR. Rovnéz i toto vyhodnoceni bylo provedeno pro ty nemocnice, které mély 30 a
vice respondentt.

Informace, zji&éni a vydedky z prizkumu |ze opét shrnout do nadedujicich Sesti oblasti:

g) ldentifikacerespondentu

h)  Naro¢nost préce a poZzadavky na zaméstnance
i)  Komunikace a informovanost pracovniki

j)  Motivace a systém odméiovani

k) Hospodarnost a efektivita provozu nemocnice

[)  Spokojenost zaméstnance a atraktivita zaméstnavatele

Vydedny Zebiic¢ek priazkumu zaméstnanci je nasedu;jici:

Po¥-. Nemocnice Typ Kraj Obec Body | %
1. | Nemocnice Ttinec, prispévkova org. 102 | Moravskoslezsky kraj | T¥inec V 324| 80
2. | Urazova nemocnice v Brng 102 | Jihomoravsky kraj Brno 322| 80
3. | Karvinska hornickd nemocniceas. 102 | Moravskoslezsky kraj | KarvinA-Nové Mésto 293| 77
4. | VSeobecna fakultni nemocnicev Praze 101 | HI. m. Praha Praha 2 239| 71
5. | Vojenska nemocnice 102 | Olomoucky kraj Olomouc - KI&&t. Hradisko 230| 70
6. | Fakultni nemocnice Hradec Krélové 101 | Krdlovéhradecky kraj | Hradec Krdlové 223| 70
7. | Nemocnice Na FrantiSku s poliklinikou 102 | HI. m. Praha Praha 1 219| 69
8. | Nemocnice Strakonice 102 | Jiho¢esky kraj Strakonice 200| 67
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9. |Ustiedni vojenska nemacnice Praha 102 |HI. m. Praha Praha 6 192| 66
10. | Nemocnice Nové Mésto na Morave, p.o. | 102 | Vysogina Nové Mésto na Moraveé 165| 64
11. | Nemocnice v Usti nad Orlici 102 | Pardubicky kraj Usti nad Orlici 150| 62
12. | Nemocnice s poliklinikou Havitov, p.o. 102 | Moravskoslezsky kraj | Havirov-Mésto 108| 58
13. | Fakultni nemocnice Brno 101 | Jihomoravsky kraj Brno 102| 57

Ad 3. Cdlostatni priazkum a porovnani finanéniho zdravi nemocnic CR

HCI ve spolupréci sodbornym partnerem - spole¢nosti CCB - Czech Credit Bureau as. (CCB) -
zrealizovala toto unikatni porovnani jako prvni svého druhu metodou hodnoceni ¢eskych nemocnic na
zakladé jgich finanéniho zdravi. Vlastni prizkum a porovnavani prob¢hlo v mesici zari 2008. Bylo
porovnavano celkem 11 Fakultnich nemocnic (UZIS kod 101), 58 Nemocnic — prispévkovych
organizaci (UZIS kdd 101) a42 Nemocnic — obchodnich spolecnosti (UZIS kod 101).

K ategorie Fakultni nemocnice CR (UZI1S kdd 101)

Poradi Nazev fakultni nemocnice Kraj %
1. Fakultni nemocnice v Motole Praha 59,38
2. VSeobecna fakultni nemocnice v Praze Praha 57,32
3. Fakultni nemocnice s poliklinikou v Ostravé Moravskoslezsky 56,88
4, Fakultni nemocnice Hradec Kralové Kralovéhradecky 56,16
5. | Fakultni nemocnice Plzef Plzensky 53,19

K ategorie Nemocnice - pFispévkové organizace CR (UZIS kod 102)

Pofadi Nazev fakultni nemocnice Kraj %
1. Centrum Kardiovaskularni a Transplanta¢ni Chirurgie Brno Jihomoravsky 66,92
2. Nemocnice Tfinec Moravskoslezsky 65,51
3. Méstsk& nemocnice v Litoméficich Ustecky 63,19
4. Nemocnice VySkov Jihomoravsky 63,12
5. Nemocnice Blansko Jihomoravsky 59,75

K ategorie Nemocnice - obchodni organizace CR (UZ1S kdd 102)

Pofadi Nazev fakultni nemocnice Kraj %
1. | Nemocnice Kadan s.r.o. Ustecky 69,65
Nemocnice Milosrdnych sester sv. Karla Boromejského
2. (neziskova organizace) Praha 67,78
3. Nemocnice Strakonice, a.s. Jiho&esky 58,13
4, Méstskd nemocnice Méstec Kralové a.s. Stfedocesky 56,39
5. Nemocnice JindfichGv Hradec, a.s. Jiho&esky 55,04

Z letosniho meéfeni v této strategické oblasti vyplyvaji obecné tyto hlavni rezervy v hospodaieni ¢eskych
nemochnic:
1. 38% zameéstnanci nemocnic Vv prizkumu (kvéten 2008) se vyjadtilo, Ze by uvitali lepSi
organizaci prace
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2. 30% zaméstnanci se vyjadiilo, Ze by se v nemocnicich mély mnohem hospodarngji
nakupovat sluzby a produkty

Ad 4. Efektivita procesi nemocnic

Efektivita internich procesi nemocnic, véetné medicinskych informaci o vysledku Ié&by, byla letos
pouze v pripravé. Tato strategicka perspektiva bude vyhodnocovana v piistim projektu — budeme véas
informovat.

Absolutni - finalni poradi nemocnic CR pro r. 2008

Pro stanoveni absolutniho potradi nemocnic byly vyuZity vysledky z jednotlivych prazkuma, které byly
dle vy3e zmingného klice piepocteny navazené pramery.
Vysledky jsou do znaéné miry ovlivnény ochotou zaméstnancii nemocnic spolupracovat pii poradani

takovychto projekti.

Proto jako nejvétsi potencidl pro budouci zlepSeni vidime zefména efektivnéjSi komunikaci
managementu nemocnic se zaméstnanci a kvalitnéj&i komunikaci u klienti (u zaméstnanca
nemocnic).

Pro kvalitativni vyhodnoceni absolutniho poradi nemocnic jsou uvedeny nasledujici ratingové kategorie
dle dosazené celkové Uspésnosti (dosazenych %), piicemz idealni nemocnice ma 100%:

- od 100% (vcetne) do 95% absolutni rating A+ (Vyborny rating)

- od 95% (v¢etne) do 90% absolutni rating A (Vyborny rating)

- 0od 90% (veetne) do 85% absolutni rating A- (Vyborny rating)

- od 85% (v¢etne) do 80% absolutni rating B+ (Velmi dobry rating)

- 0d 80% (v¢etne) do 75% absolutni rating B (Velmi dobry rating)

- od 75% (v¢etne) do 70% absolutni rating B- (Velmi dobry rating)

- od 70% (v¢etne) do 65% absolutni rating C+ (Dobry rating)

- 0d 65% (v¢etne) do 55% absolutni rating C (Dobry rating)

- 0d 55% (v¢etne) do 50% absolutni rating C- (Dogtatecny rating)

- od 50% (v¢etne) do 45% absolutni rating D+ (Problematicky rating)
- od 45% (v¢etne) do 40% absolutni rating D (Velmi problematicky rating)
- 0d 40% (v¢etng) nize absolutni rating D (Nevyhovujici rating)

Finalni poradi nemocnic tedy je nadedujici:

Nemocnice Typ Kraj Obec
Nemocnice Trinec, piispévkova org. 102 | Moravskodezsky kraj | Trinec V
Karvinska hornicka nemocnice a.s. 102 | Moravskoslezsky kraj | Karvina&Nové Mésto
V ojenska nemocni ce Olomouc 102 | Olomoucky kraj Olomouc - K1a&. Hradisko
Nemocnice Strakonice 102 | Jihocesky kraj Strakonice
V Seobecna fakultni nemocnice v Praze 101 | HI. m. Praha Praha 2
Fakultni nemocnice Hradec Krédlové 101 | Kralovéhradecky kraj | Hradec Kralové
Nemocnice Nové Mésto naMoravé, p.o. | 102 | Vysotina Nové Mésto na Moravé
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Nemocnice Na Frantisku s poliklinikou 102 | HI. m. Praha Praha 1
Nemacnice v Usti nad Orlici 102 | Pardubicky kraj Usti nad Orlici
Fakultni nemocnice Brno 101 | Jihomoravsky kraj Brno

Konkrétni vydedky v jednotlivych strategickych perspektivach:

Zameéstnanci 2008

Nemocnice -
poget

hlasi body | % | pofF.

Nemocnice Tfinec,

pFispEVkovA org. 36 324 (80,0 1.

Karvinska hornicka

nemochice as. 47 293 | 770 2

V ojenska nemocnice

Olomouc 50 230 | 70,0 | 4.

Nemocnice Strakonice 638 200 (670 7.

V Seobecna fakultni

nemocnice v Praze = 239 1710 s.

Fakultni nemocnice

Hradec Kral ové 293 223 | 70,0 | 5.

Nemocnice Nové Mésto

naMorave, p.o. 234 165 1640| 8.

Nemocnice Na Frantisku

s poliklinikou 37 219 | 69,0 | 6.

Nemocnice v Usti nad

Orlic 83 150 | 62,0 | O.

Fakultni nemocnice Brno | 139 102 | 57,0 | 10.

Poznamka: hodnoceni je zavislé nadostupnosti Gdaji z ¢eskych nemocnic (viz jednotlivé faze meteni).

Zavéreény komentar:

Vzhledem k mnoZstvi dostupnych dat, zejména v perspektivé priazkumu zaméstnanci, bylo mozno
absolutné vyhodnotit pouze 10 nemocnic. Absolutni umisténi ¢eskych nemocnic je hodnoceno jako
pouze prameérnou ratingovou hodnotou - zejména z davodu celkové nizké urovné finanéniho zdravi
¢eskych nemaocnic.
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Celostétni projekt NEM OCNICE CR 2008 - HealthCare I nstitute, www.hc-ingtitute.org
Daniel Vaviinag, tel: +420 608 878 400, d.vavrina@hc-ingtitute.org
Petr Formanek, projektovy manaZer — p.formanek @hc-institute.org
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