METODICKY NAVOD
pro Narodni hodnoceni spokojenosti pacientii — liZkova zdravotni péce

Piedmluva

Ministerstvo zdravotnictvi kontinualné zavadi opatfeni, ktera efektivné podporuji trvalé zvySovani kvality
a bezpeci poskytovanych zdravotnich sluzeb. Jednim z nich je projekt systematického méfeni kvality péce
prostiednictvim spokojenosti pacientti, ktery pfedstavuje ukotveni hodnoceni spokojenosti pacientti na narodni
urovni. Jeho hlavnim implementacnim néstrojem je tento metodicky ndvod pro distribuci a sbér dotaznika

spokojenosti pacientt (dale jen ,,metodicky navod* ¢i ,,metodika“).

Spokojenost pacienti a jejich zkusenosti s poskytovanou pééi jsou dilezitym indikatorem kvality zdravotnich
sluzeb a pro poskytovatele ldzkové zdravotni péce je sledovani tohoto indikatoru povinné v ramci interniho
systému hodnoceni kvality a bezpe¢i poskytovanych zdravotnich sluzeb dle § 47 odst. 3 pism. b) zakona

¢.372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich poskytovani, v platném znéni.

Meéfeni kvality zdravotnich sluzeb prostfednictvim spokojenosti pacientli se pouziva ve vyspélych zdravotnich
systémech po celém svété pro fizeni a porovnavani kvality zdravotnich sluzeb poskytovanych v jednotlivych
zdravotnickych zafizenich. Pokud vSak pfi sbéru a zpracovani dat neni postupovano podle jednotné metodiky,
jsou vystupy neporovnatelné. Proto Ministerstvo zdravotnictvi vydava tento metodicky navod s cilem poskytnout
poskytovatelim 1zkové zdravotni péée jednotnou narodni metodiku pro distribuci a sbér dotaznikd spokojenosti
pacientil. Tento postup umozni zajistit kvalitni datovou oporu a srovnatelné informace pro pacienty, poskytovatele

a Ministerstvo zdravotnictvi (dale téZ jen ,,MZ* nebo ,,ministerstvo®).

Na projektu na narodni arovni spolupracuje Ustav zdravotnickych informaci a statistiky CR (dale jen ,,UZIS%),
ktery vystupy Setfeni oveéfuje ve vazbé na data dostupna z Narodniho zdravotnického informaéniho systému (dale
jen ,,NZIS*). Ministerstvo zdravotnictvi chce timto zpiisobem nabidnout poskytovateliim zdravotnich sluzeb

efektivni nastroj pro sebehodnoceni, garantovany a validovany na narodni urovni.

Metodika byla ovéfena v roce 2020 v pilotnim projektu.
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UVOD

Zakladni podminkou pro zajisténi spolehlivého a objektivniho vyhodnocovani a interpretace vystupt projektu
je pouziti jednotného metodického postupu, ktery je dale rozepsan po jednotlivych fazich, a diky némuz jsou

jednotlivé vystupy porovnatelné.

Ucast v projektu Ndarodni hodnoceni spokojenosti pacientii (dale téz jen ,projekt*) je pro poskytovatele
zdravotnich sluzeb dobrovolna. Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb, ktery se rozhodne k participaci na
projektu, musi postupovat v souladu s metodikou a dodrzovat nize stanoveny postup pro generovani dotaznika

spokojenosti pacientll, manipulaci s nimi a jejich zavérec¢né zpracovani.

Ministerstvo zdravotnictvi vytvotilo jednoduchou webovou platformu (dale jen ,,aplikace®), ktera umoznuje viem
poskytovatelim lizkové zdravotni péce (dale jen ,,poskytovatel) dalkovy piistup. Aplikace slouzi nejen jako
generator dotazniku Narodniho hodnoceni spokojenosti pacientl (dale jen ,,dotaznik®) a ptislusné piilohy pro
statistické vyhodnoceni, ale téZ jako sumafi vSech podpuirnych materialti, doprovodnych informaci a dalsich
souvisejicich podkladt k volnému vyuziti. Soucasné slouzi ke zpracovani dat do vystupnich analyz a nabizi tak

online prostfedi k naslednému zpracovani na lokalni urovni.

Hodnoceni spokojenosti pacientti (dale téz jen ,,hodnoceni) trva vzdy 4 tydny a v ramci jedné hodnotici etapy
zacind i kon¢i na vSech hodnocenych pracovistich daného poskytovatele zdravotnich sluzeb zaroven. Provadi se
jednorazové v kalendainim roce v ur¢eném casovém useku od 1. kvétna do 31. kvétna dan¢ho roku. Béhem
tohoto obdobi jsou do hodnoceni zatfazeni vSichni pacienti, ktefi jsou v daném obdobi propousténi z hodnocenych

lizkovych pracovist ! poskytovatele zdravotnich sluzeb v souladu s kapitolou 2.

Pred zahajenim hodnoceni informuje vedeni poskytovatele zdravotnich sluzeb vhodnym zpusobem veskery

personal o zasadach, cilech a harmonogramu projektu.

Aplikace je volné dostupna na odkazu https://spokojenost.mzcr.cz/.

V piipadé jakychkoli dotazi tykajicich se projektu Narodni hodnoceni spokojenosti pacientll nas, prosim,

kontaktuje prostiednictvi emailové adresy spokojenost@mzcr.cz.

! Pracovi$tém se pro udely této metodiky rozumi liizkové oddéleni nebo stanice, na némz probihd hodnoceni spokojenosti
pacientd.


https://spokojenost.mzcr.cz/
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1. Vstup do projektu a povéreni odpovédné osoby

Vedeni poskytovatele zdravotnich sluzeb se dobrovolné rozhodne pro participaci na projektu a uréi jednu
odpovédnou osobu, ktera je povéiena ke vSem jednotlivym tkoniim v ramci realizace projektu viz nize, a ktera je
pro G&ely projektu vyhradni kontaktni osobou za daného poskytovatele zdravotnich sluzeb (dale jen ,,povéfena
osoba‘).

Povétena osoba ma pravo zvolit si svého zastupce, ktery ji bude v ramci realizace projektu napomocen a zastoupi
ji v ptipadé nepfitomnosti. Podrobnosti této spoluprace, rozsah kompetenci zvoleného zastupce apod. jsou feSeny
vzdy na mistni trovni konkrétniho poskytovatele zdravotnickych sluzeb. Zachovano vsak musi byt, ze plnou
odpovédnost za mistni realizaci a pribéh projektu v souladu s touto metodikou nese povétena osoba.

Zastupce vedeni poskytovatele zdravotnich sluzeb zasle nejpozdéji do 31. bi‘ezna na kontaktni email projektu
spokojenost@mzcr.cz informaci o zajmu aktivni participace, jejiz soudasti je celé jméno véetné titulti a pracovniho
zatazeni povéfené osoby, a dale téZ jméno a pracovni zafazeni jejiho zastupce, pokud byl zvolen, vizte Tabulka 1.

Tabulka 1: Minimdlni informace pro zarazeni poskytovatele zdravotnich sluzeb do projektu

Néazev poskytovatele zdravotnich sluzeb

I1CO poskytovatele zdravotnich sluzeb

Jméno povétené osoby

Pracovni zafazeni povéfené osoby

Kontaktni email a telefon

Jméno zastupce povetené osoby (byl-li zvolen)

Pracovni zafazeni zastupe povétené osoby (byl-li zvolen)

Kontaktni email a telefon

Z hlediska zaméfeni projektu je doporuéeno, aby byl povéfenou 0sobou uréen mistni manazer kvality, popf. osoba
s obdobnymi pravomocemi U daného poskytovatele zdravotnich sluzeb.

Poskytovatel zdravotnich sluzeb, ktery se do projektu jiz jednou pfihlasil, tak nemusi Cinit opakovane€.
Poskytovatel je povinen pouze nahlasit zménu povéiené osoby, popf. jejiho zastupce, byl-li zvolen, a dale pak
piipadné odstoupeni z projektu. Veskeré zmény ¢i odstoupeni od projektu je mozné nahlasit nejpozdéji
do 31. biezna.

Béhem hodnoceni ma oSetfujici personal piistup k zakladnim metodickym pokyniim v pisemné ¢i elektronické
podobg, jejichz soucasti je plan sbéru na vSech urcenych pracovistich.

2. Stanoveni samostatné hodnocenych pracovist’

Povéfena osoba i jeji zastupce musi mit dostateény pfistup do nemocni¢niho informacniho systému (dale jen
»NIS).

2.1. Priprava dat z NIS

Pové&iena osoba, popf. jeji zastupce, pied zahajenim samotného Setieni provede orientacni export dat z NIS za
ucelem interni analyzy vSech ltizkovych pracovist’ poskytovatele zdravotnich sluzeb a za ucelem zpracovani
seznamu pracovist, na nichz bude hodnoceni spokojenosti pacientl realizovano (vizte téz kapitolu 3.5). Soucasti
exportu by mély byt ocekavané (planované) pocty propusténych pacientl z jednotlivych pracovist’ za srovnatelné
obdobi loniského roku, tj. mésic, ve kterém Setieni probiha.

Dle vytvofeného seznamu hodnocenych pracovist’ zpracuje povéiend osoba, popt. jeji zastupce, pro vlastni potiebu
tzv. plan sbéru za poskytovatele zdravotnich sluzeb tak, aby byl v pozadovaném terminu splnén minimalni pocet
odevzdanych dotazniki za jednotliva hodnocena pracovisté dle kapitoly 3.5., tj. pocet odpovidajici alespoti 60 %
Z poctu propusténych pacientli na daném pracovisti. K pldnu sbéru se doporucuje pouzit pfipraveny formular
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Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii (vizte Obrazek 11, kapitola 3.6), ktery ve
své elektronické formé poskytuje jednoduchy nastroj pro stanoveni orientacnich poctil pottebnych dotazniki.

Formulaf je piipraven ve formatu souboru XLS/XLSX (Excel) se vzorci tak, Ze po zadani odhadu ,,poétu
propusténych pacienti” a ,,poétu odevzdanych dotazniki* automaticky vypoéte procento odevzdanych dotaznik.
Tento nastroj Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii tedy lze v prvni fazi projektu pouzit pro
orientaéni odhad 60% minima potfebnych dotaznikd a v druhé fazi pro finalni evidenci redlnych poctl
propusténych pacientt a odevzdanych dotaznikd (kapitola 3.6).

Ptiloha Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii se automaticky generuje v generatoru dotaznik
ve webové aplikaci, a to vzdy pro daného poskytovatele zdravotnich sluzeb. Timto zplsobem dojde
k automatizovanému piedvyplnéni formulafe tak, Ze budou vyplnéna vSechna luzkova pracovisté daného
poskytovatele dle Narodniho registru poskytovatelii zdravotnich sluzeb. U lizkovych pracovist, kterd jsou
v souladu s touto metodikou z Setfeni vyfiata, uvede povéfena osoba ¢&i jeji zastupce nulu, fadek nevyplni nebo jej
z tabulky odstrani. V pfipad¢, zZe povétena osoba rozdéli hodnocené pracovisté s jednim evidenénim kédem na
vice hodnocenych stanic pomoci pismenného oznaceni (A-G), je nutné tyto do tabulky naopak doplnit. Pro fadné
vyhodnoceni musi udaje v tomto piehledu plné odpovidat realn€¢ hodnocenym pracovistim.

Pro ucely ptredevsSsim holdingovych poskytovateli je ve formulafi uveden sloupec s adresou pracoviste
(vizte Obrazek 11), podle kterého muZe povéfena osoba, popi. jeji zastupce, vyselektovat pouze hodnocené
zdravotnické zafizeni. Ve formulafi se pak pro pfehlednost ponechaji pouze ta pracovisté, ktera jsou pro dané¢ho
poskytovatele relevantni.

2.2. Zasady pro vylouceni liZzkovych pracovist’ z hodnoceni

Distribuce a sbér dotaznikii se provadi na vSech lizkovych pracovistich poskytovatele zdravotnich sluzeb
s vyjimkou takovych oddéleni/stanic, kde to s ohledem na zdravotni stav pacientd neni mozné ¢i by $lo
0 nadmérnou zat&z, tj. JIP, ARO, metabolické a koronarni jednotky apod.?

Generovani dotaznikil se provadi prostfednictvim webové aplikace. Generovani provadi povéfend osoba, popt. jeji
zastupce, podle seznamu pracovist, ktera jsou uréena k hodnoceni dle ptedchozi kapitoly.

Generator dotaznikl vyuziva udaji evidovanych v databazi Narodniho registru poskytovateli zdravotnich sluzeb
(dale jen ,,NRPZS%), jehoz spravcem je UZIS. Povéiena 0soba, popk. jeji zastupce, postupuje v generatoru podle
preddefinovanych list, kde z nabidky zvoli nejprve nazev poskytovatele a nasledné nazev pracovisté v kombinaci
sadresou ajeho jedine¢nym identifikatorem (Obrazek 1). Adresa je zde dulezitym filtraénim prvkem pro
poskytovatele zdravotnich sluzeb, ktefi jsou soucasti holdingu vice zdravotnickych zatizeni nebo pro
poskytovatele zdravotnich sluzeb, ktery lizkovou péci poskytuje na vice nez jedné adrese (Obrazek 2).3

V ptipadé, Ze je v ramci jednoho poskytovatele zdravotnich sluzeb v NRPZS evidovano vice pracovist pod
stejnym ndzvem, ale s odlisnym ID (vizte Obrazek 3), pro rozliseni jednotlivych pracovist’ ve vyhodnoceni vyuzije
povétena osoba, popt. jeji zastupce, ke konkretizaci hodnoceného pracovisté moznost ,,Upfesnéni stanice®, kde
mize konkrétni pracovisté oznacit pismenem A-G. Zvolené pismenné upiesnéni se stane soucasti ID pracoviste,
které musi byt zachovano i pro ostatni sbéry v nasledujicich letech. Povéfena osoba, popf. jeji zastupce, proto vede
evidenci téchto pracovist’ ve vlastnim lokalnim pfevodnim ¢i dopliujicim piehledu.

2 Projekt je zaméfen na sledovani spokojenosti pacientil v akutni a nasledné pé¢i u liizkovych poskytovatel zdravotnich sluZeb.
Tomuto tcelu je téz ptizplisoben obsah a forma dotazniku.

3 NRPZS se fdi predevsim podle IC poskytovatele zdravotnich sluzeb. V piipadé holdingu viak piebiraji viichni poskytovatelé
daného holdingu automaticky IC matefské spoleénosti.



Obrazek 1: Generator dotaznikii spokojenosti

pacientii

Vygenerovat dotaznik ke stazeni

Nazev poskytovatele:

te poskytovatele --

Zadejte nazev dle obchodnihe rejstiiku & IC0.

QOddéleni a stanice:

Pokud nenzjdete pofadované oddélen, kentaktujte nés.

Pejmenovat oddéleni/stanici svym nazvem:

Tento text se dale zobrazi v dotazniku i v daliich vyhodnogenich,

Ponechite-li prazdnou hednotu, pouije se chozi nastaveni.

Upresnéni stanice:

Obrazek 2: Ukazka vyberu pracovisté

Vygenerovat dotaznik ke stazeni

Nazev poskytovatele:

| Fakultni nemocnice Ostrava, ICO 00843989 v

Zadejte ndzev dle obchodniho rejstiiku & IO,

Oddeéleni a stanice:

Chirurgie (akutni péée)
17. listopadu 179075, Ostrava; ID pracovisté: #15083

Chirurgie: JIP (akutni péce)

17. listopadu 1780/5, Ostrava; ID pracoviité: #15082
Infekéni (akutni péée)

17. listopadu 1750/5, Ostrava; |D pracovisté: #14858

-- Nepovinné upfesnéni stanice -- v
o - B ; ; Infekéni: JIP (akutni péce) -
Nepovinné volba pro ty, kterjm nabidnuté lenéni nestadi. Hodnota je propséna do vygenerovaného dotazniku, - ey - e e - -
Vygenerovat dotaznik Vygenerovat dotaznik
Vygenerovat evidenci propusténych pacientt Vygenerovat evidenci propusténych pacientd
Seznam pracovict a oddéleni pachaziz dat UZIS. Seznam pracoviét = oddéien pochéal z dat UZIS.
. . e v . . v v o, .
Obrazek 3: Duplicita pracovisté Obrazek 4: Upresnéni stanice
. v . v s
Vygenerovat dotaznik ke stazeni Vygenerovat dotaznik ke stazeni
Nazev poskytovatele: Nézev poskytovatele:
| Fakultni nemocnice Olomouc, ICO 00098892 - | Fakultnf nemocnice Olomouc, 1C0 00098892 -
Zadejte nazev dle obchodniho rejstiiku & ICO. Zadejte nézev dle abchodniho rejstiiku & ICO
Oddéleni a stanice: Oddélenf a stanice:
-7 - Chirurgie, |. P. Paviova 185/6, Olomouc M
m ]‘ Pokud nenajdete pofadované oddéleni, kontakiujte nas.
1P PAVIOYG 16./0, JIUMIOUL U PIaLOVISIE: =132 N Prejmenovat oddéleni/stanici svym nazvem:
Chirurgie (akutni péce)
I.P. Paviove 185/6 Olomouc 1D pracovizis: #5162

Tento text se dale zobrazi v dotazniku i v dalii

yhodnocenich.

Chirurgie: JIP (akutni péce)

Ponechdte-l prézdnou hodnotu, poutije se vyichoz

1. P. Paviova 185/6, Olomouc; ID pracovisté: #5159

Upresnéni stanice: <

Chirurgie: JIP (akutni péce)

1. P. Pavlova 185/6, Olomou; 1D pracovisté: #5161 -- Nepovinné upfesnéni stanice -- hd

- -
Vygenerovat dotaznik
Vygenerovat evidenci propusténych pacient

Seznam pracoviét a oddélenf pochézi z dat UZIS.

Nepovinna volba pro ty, kterjm nabidnuté dlenénf nestati, Hodnota je propséna do vygenerovaného dotazniku.

Vygenerovat dotaznik

Vygenerovat evidenci propusténych pacientd

Seznam pracovitt a oddilent pochdzi = dat UZIS.

Hlavnim principem generovani dotazniku je, Ze kazdé luZkové pracovisté, u néhoZ chcete samostatné
vyhodnoceni dotaznikového sbéru, musi mit unikatni ID kod. Pokud je toto pravidlo dodrzeno, zalezi uz na
lokalni praxi, jakym zptisobem budete sva pracovisté znacit.

Priklad — rozliseni stanic:

Jako poveérend osoba chci hodnotit chirurgii s kodem ID6578, ale vim, Ze chirurgii mam délenou na Chirurgii pro
deti a Chirurgii pro dospelé. Pro odliSeni pracovist pri vyhodnoceni vyuziji oznaceni A, B (kody pak budou
ID65784 pro détskou a ID6578B pro dospélou chirurgii). Timto krokem zarucim, ze pri strojovém zpracovani
a nasledném vyhodnoceni budou obé pracovisté zpracovavany oddeélene. Pokud by bylo zamerem dotazniky
zpracovavat za chirurgii dohromady (bez nasledné moznosti rozdéleni), oznaceni A-G Se nepouzije.

Dale je pti generovani dotazniku Kk dispozici moznost editovat nazev jednotlivych hodnocenych pracovist’. Diky
této funkci mizete v pfipad€ zajmu upravit nazev pracovisté podle lokalniho realného znaceni. Pokud vSak budete
funkci vyuzivat, je dilezité mit na paméti, ze kazdé pracovi§té ma pro strojové zpracovani dotaznikt ptidélen
unikatni kod, pficemz musi byt zachovana jeho jedine¢nost (tzn. neni mozné mit dvé pracovisté se zcela shodnym
ID kédem). K tomu miizete opét vyuzit pismenné uptesnéni pracovisté (A-G), které znate pro rozdéleni stanic.



Obrazek 5: Moznost editovat nazev hodnoceného pracoviste

Vygenerovat dotaznik ke stazeni

Nazev poskytovatele:

te poskytovatele -- v

Zadejte nazev dle obchodniho rejstiiku & IE0
Oddéleni a stanice:

-- Zvolte oddéleni -- v

Pokud nenajdete pofadované oddéleni, kontaktujte nas.

Prejmenovat oddéleni/stanici svym nazvem: <

Tento text se dale zobrazi v dotazniku i v daliich vyhodnocenich,

Ponechate-li prazdnou hodnotu, pouZije se vychozi nastaven
Upfesnéni stanice:
-- Nepovinné upfesnéni stanice -- v

Nepovinna volba pro ty, kterym nabidnuté glenéni nestadi. Hodnota je propsana do vygenerovaného dotazniku.

Vygenerovat dotaznik

Viygenerovat evidenci propusténych pacientt

Seznam pracoviét a addélenl pochazi z dat UZIS.

Postup je nasledujici: jako povefena osoba vyberete prislusného poskytovatele zdravotnich sluzeb — zvolite
konkrétni ldzkové pracovisté, které cheete zahrnout do hodnoceni — vyberete z pfeddefinované databaze — poté
do editacni listy vepiSete novy nazev pracovisté, ktery se promitne do identifikdtoru v levém spodnim rohu

dotaznikovych listi — tuto zménu uleZite — V pfipad¢ potfeby rozsitite ID kod pracovisté o pismenné oznaceni
— vygenerujete dotaznik.

Obrazek 6. Umistnéni strojové zpracovavaného identifikatoru dotazniku (prvni strana dotazniku)

) SPOKOJENOSTI PACIENTU

Vazena pani, vaZeny pane,
zvySovani kvality zdravotni péce je jednou z priorit tohoto zdravotnického zafizeni.

Diilezité je u tohoto kroku upozornit, ze v ptipadé ulozeni editovanych nazvli oddéleni se Vam po ptihlaseni do
aplikace bude v liste pro vybér hodnoceného pracovisté nabizet jiz editovany seznam Vasich pracovist. Tim se
pro Vas zjednodusi generovani dotaznikli pro budouci sbéry. Takto upraveny seznam luzkovych pracovist’ se
promitne i do pilohy Evidence propusténych pacientii a odevzdanych pacientii (viz dale kap. 3.6).

Po zadani vSech potiebnych tdaju aplikace vygeneruje dotaznik ve formatu PDF, ktery nasledné povéfena osoba,
popt. jeji zastupce
a. vytiskne v potfebném poctu dle bodu 2.1. a 3.5. a nasledné distribuuje na pracoviste.
(nebo)
b. odesle elektronicky vrchni nebo staniéni sestie daného pracovisté a informuje ji o poétu, ktery je potiebné
vytisknout pro provedeni mistniho hodnoceni. Vytisténi dotazniki tak probihd pfimo na hodnoceném
pracovisti.



V ptipad¢, ze povétena osoba, jeji zastupce €i zastupce hodnoceného pracovisté vytiskne podhodnoceny pocet
dotaznikd, tzn., Ze realnd potieba prevySuje pocet vytisténych dotazniki, postupuje se stejné, jak je uvedeno vyse.
JelikoZ je pro konecné technické zpracovani dotazniki velmi dulezita jejich vizualni kvalita, k ziskani
novych dotazniki se pouZiva vyhradné tisk prostiednictvim aplikace, popf. primy tisk uloZeného dotazniku
v PDF. Je tedy striktné nedoporuceno napr. kopirovani dotazniku ¢i jiné zptlisoby pro okamzité zvySeni
poctu dotazniku.

Vygenerované dotazniky povéfend osoba, popf. jeji zastupce ¢&i zastupce hodnoceného pracovisté vytiskne
oboustranné. Tak vzniknou 2 listy — prvni list je oboustranny vlastni dotaznik, druhy list je prostorem pro volné
slovni vyjadieni zkuSenosti pacienta s poskytovanou pééi u daného poskytovatele zdravotnich sluzeb. Jednotlivé
listy se nesesivaji, ani jinak nespojuji.

3. Dotaznik

Dotaznik pouZivany v Narodnim hodnoceni spokojenosti pacientii byl vytvofen zastupci zainteresovanych atvara
Ministerstva zdravotnictvi a UZIS ve spolupraci s Pracovni skupinou manazert kvality vybranych zdravotnickych
zaiizenich pii Asociaci nemocnic CR.

Dotaznik je jednotny, pokud se otdzky v dotazniku shoduji znénim, poradim, variantami odpovédi a pokud
se shoduje format dotazniku. Dotaznik se li§i vzdy pouze identifika¢nimi udaji samostatn¢ hodnocenych pracovist’,
ktera jsou umisténa vzdy v pravém hornim rohu na prvni stran¢ dotazniku a v levém dolnim rohu téze strany.

Je rozdélen do dvou samostatnych listd. Prvni list je oboustranné ti§tény a pfedstavuje vlastni dotaznik S otdzkami
k hodnoceni miry spokojenosti, ktery je pfedmétem celkového vyhodnocovani spokojenosti pacienti u daného
poskytovatele zdravotnich sluzeb. Druhy list obsahuje prostor pro volny popis pacientovych zkuSenosti
s poskytovanou pééi a piipadné podrobné vyjadieni své spokojenosti. Tento list neni predmétem celkového
zavérecného vyhodnoceni, neskenuje se a neposila do uloZisté dat a slouzi vyhradné pro zvySovani kvality
a bezpeti zdravotnich sluZzeb poskytovanych ptimo na hodnoceném oddé€leni/stanici, resp. u poskytovatele
zdravotnich sluzeb (vizte dale kapitolu 3.4).

Dotaznik je rozdélen dle mezinarodné ovéteného schématu do 8 Pickerovych dimenzi. Jednotlivé dimenze jsou
zastoupeny 4 az 5 otazkami, pficemz kazda z nich je zaméfena na dil¢i oblast poskytovanych zdravotnich sluzeb
ve vazbé na zaméteni dimenze.

Celkem dotaznik obsahuje 35 otazek hodnoticich miru spokojenosti hospitalizovanych pacientd v hodnotici $kale
1 az 5. Skala je shodna se §kolni hodnotici 8kalou, pfi¢emz 1 vyjadfuje nejvyssi miru spokojenosti, 5 pak nejnizsi
spokojenost v dané oblasti. Kromé ¢iselného vyjadieni odpovédi nabizi dotaznik téz doprovodné vyjadieni miry
spokojenosti vizualizaci pomoci obli¢ejovych piktogramii. Sestou moznou odpovédi je ,nevim®. Pacient ji mizze
vyuzit v pfipadech, kdy na otazku zriznych diivodi nemitize nebo nechce konkrétné odpoveédét. Soucasti
dotazniku jsou dale doplnujici a sociodemografické otazky, které slouzi k souhrnnému statistickému vyhodnoceni

dotaznikd.

Obrazek 1: Hodnotici skala jednotlivych otdzek

POOOO®

V tivodu dotaznik obsahuje kratké sdéleni, které ma pacienta seznadmit s i€elem hodnoceni, zptisobu vypliiovani
dotazniku a pfipadné moznosti opravy. Tento obsah by mél byt ve zkracené verzi téZ komunikovan kompetentnim
oSetfovatelskym personalem pii fyzickém predavani dotazniku do rukou pacienta.



Obrizek 8: Uvodni sdéleni dotazniku uréené pro pacienty

VaZena pani, vazeny pane,

zvy$ovani kvality zdravotni péce je jednou z priorit tohoto zdravotnického zafizeni.

Ve spolupraci s Ministerstvem zdravotnictvi se na Vas proto obracime s dotaznikem, ktery se tyka spokojenosti s prib&hem
Vasi soutasné hospitalizace. Dotaznik je anonymni a mél/a byste jej vypinit sim/sama. Neméjte obavu vyjadfit se kriticky
v pfipadé, Ze jste nebyl/a s né€im spokojen/a. Viechny uvedené idaje budou pouZity vyhradné ke zlepSovani kvality péée.
Dékujeme Vam za spolupraci a za ¢as, ktery vénujete petlivému vyplnéni dotazniku. Velmi si Vasi ochoty vaZzime.

JAK SPRAVNE DOTAZNIK VYPLNIT?
1) Nevpisujte prosim do dotazniku mimo vyznaéena pole pro odpovéd' — dotaznik je zpracovavan pogcitacem.
2) Hodnoceni otazek je obdobné jako ve Skole:

1 = NEJLEPSI / urtité souhlasim / uréité ano
5 = NEJHORSI / uré&ité nesouhlasim / ur&ité ne

JAK SPRAVNE 0ZNACIT ODPOVED?

0ZNAGENi SPRAVNE ODPOVEDI

OPRAVA SPATNE ZVOLENE ODPOVEDI

JAK NEVYPLNOVAT

0J0] 10JO]0,

Spravnou odpovéd' zcela zabarvéte.

oJo} Y Jolo;

Plvodni odpovéd preskrtnéte kiizkem,
a zabarvéte spravnou odpovéd.

OEKOEOO®

NepouZivejte zadkrtnuti ¢i krouzkovani
odpovédi.

3.1. Distribuce dotazniku

Distribuce vzdy jednoho dotazniku jednomu pacientovi probiha zpravidla prostiednictvim oSetfovatelského
personalu hodnoceného pracoviste.

Dotaznik je pacientovi predavan obvykle den pted jeho propusténim ze zdravotnického zatizeni. Pokud je
o propusténi pacienta rozhodnuto v den jeho propusténi, je dotaznik pacientovi ptedan co nejdiive po tomto
rozhodnuti. Pfi pfedavani dotazniku ptedavajici strucné informuje pacienta o smyslu hodnoceni, anonymité
pacienta a o umisténi sbérné schranky (vice v kapitole 3.3).

Osetrovatelsky persondl ani jiny zaméstnanec poskytovatele zdravotnich sluzeb nesmi dotaznik vypliovat
s pacientem. V pfipadé, Zze o to pacient pozada, mél by se zaméstnanec omezit na strunou instrukci, ktera
pacientovi pomuze piekonat technické potize s vyplhovanim (napf. zplisob vypliiovani, vhodnost pouzitych
psacich potieb apod.), a nasledné nechat pacienta vyplnit dotaznik samostatné. Asistence personalu mize ovlivnit
odpovédi pacienta, a proto je neptipustna. Pokud pacient potiebuje vétsi asistenci pfi vypliiovani dotazniku, mize
0 pomoc pozadat rodinného ptislusnika ¢i jinou osobu blizkou, ptipadné jinou osobu jim uréenou (zejm. pecujici
osobu, asistenta socialni péce, osobniho asistenta, tltumoc¢nika) ¢i dobrovolnika, ktera vSak neni v pracovnépravnim
nebo obdobném poméru k hodnocenému poskytovateli zdravotnich sluzeb.

Pacient dotaznik vyplni dle pokynti anonymné (neuvadi na dotaznik své jméno, ani jinou osobni identifikaci).
Po ukonceni vypliovani vlastniho dotazniku ma pacient moznost vyuzit druhy list, kde je mu dan prostor pro volny
popis vlastnich zkusenosti, zdtiraznéni pozitivnich ¢i negativnich zazitkt apod.

3.2. Definice respondenta
Po dobu hodnoceni se dotaznik nabizi v§em propousténym pacienttim, ktefi spliiuji nasledujici kritéria pro zarazeni
do hodnoceni.

3.2.1. Objektivni kritérium

Pacient byl na pracovisti hospitalizovan aspon jednu noc, tzn. ze datum jeho pfijeti a datum jeho propusténi
se lisi minimalné o jeden den a pii propusténi z hodnoceného pracovisté neni piekladan na jiné oddéleni
téhoz zdravotnického zatizeni.



3.2.2. Subjektivni kritérium

Pacient je schopen vyplnit dotaznik bez asistence personalu poskytovatele zdravotnich sluzeb, tzn. neni
natolik indisponovan svym zdravotnim stavem, ze by nebyl schopen dotaznik vyplnit bud’ sam, nebo event.
S pomoci rodinnych prislusniki ¢i jinych osob blizkych, pfipadné jiné osoby jim urcené (zejm. pecujici
osoby, asistenta socialni péce, osobniho asistenta, ttumo¢nika) ¢i dobrovolnika dle kapitoly 3.1.
V ptipad¢, kdy je dotaznikové Setieni spojenosti provadéno u détskych pacienti, je na individualnim posouzeni
a vyzralosti ditéte, zda je schopno dotaznik vyplnit samo ¢i nikoli. V pfipadé, ze vyzaduje pomoc rodict ¢i jinych
rodinnych pfislusnikt, je velice dileZité tyto ze strany zdravotnického personalu poucit, Ze kyZena je zpétna
vazba a zkuSenost pacienta, tedy ditéte, nikoli jejich jako doprovoedu. Toto je nutné promitnout do vypliiovani
vSech otazek, predevsim pak v otazkach sociodemografickych (ve€k, nejvyssi dosazené vzdélani a pohlavi).

3.3. Sbér dotaznikii od pacienti

Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb musi na kazdém hodnoceném pracovisti zajistit sbérnou nadobu/schranku
tak, aby k ni mél pacient neomezeny piistup a mohl do ni sam a bez pomoci personalu dotaznik vhodit pti opusténi
daného pracoviste.

Sbérné schranka musi byt neprisvitna a zietelné oznacena napisem ,,Narodni hodnoceni spokojenosti pacienti*.
Sbérna schranka je zajisténa proti vyjmuti vhozenych dotaznikt a proti manipulaci se schrankou a jejim obsahem.
Vedle schranky je umisténa standardizovana informace o probihajicim hodnoceni.

Oznaceni sbérné schranky je ve dvou formatech K dispozici ke stazeni Vv aplikaci (stejné jako vSechny ostatni
doprovodné a propaga¢éni materialy).

Obrazek 9: Oznaceni sbérnych nadob

vyplnéné dotazniky
vhazujte prosim zde

vyplnéné dotazniky
vhazujte prosim zde

Oznadeni shérného boxu pro dotazniky - na Sifku (format A4)

Oznaceni sbérmého boxu pro dotazniky - na vyiku (format Ad)

Soucésti sdéleni oSetfovatelského personalu pacientovi pii pfedani dotazniku je i informace o nutnosti vhodit
vyplnény dotaznik do pfipravenych sbérnych neprisvitnych schranek samostatné, bez pomoci zaméstnanci
poskytovatele zdravotnich sluzeb.

3.4. Sbér dotazniki ze schranek a jejich nasledné zpracovani ve zdravotnickém zafizeni

V prubc¢hu i po ukonéeni hodnoceni (kromé pfimé distribuce dotaznikli pacientim) manipuluje s dotazniky
vyhradné povéiena osoba, popf. jeji zastupce. Tyto 0soby maji vyhradni opravnéni vstupovat do sbérnych nadob.

Dle potieby, nejméné vsak jednou za 14 dni, vybira povéfend osoba, popt. jeji zastupce, sbérné schranky a eviduje
pocet vracenych dotazniki za kazdé hodnocené pracovisté. Tento sbér je porovnavan s piedem pfipravenym
planem sbéru (kapitola 2.1) pro kazdé hodnocené pracovisté a v piipadé signifikantnich odchylek mezi
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planovanym a skutecnym vybérem dotaznikll (planovanou navratnosti) je informovan kompetentni zastupce
ptislusného oddéleni/stanice s cilem zjistit a piipadné odstranit pfi¢inu disproporce.

Po vyjmuti dotazniki ze sbérné nadoby rozdeli povéfena osoba, popf. jeji zastupce, jednotlivé listy tak, ze vlastni
dotaznik uschova a zajisti jeho dalsi zpracovani v souladu s touto metodikou, druhy list s volnou odpovédi pacienti
uschovava oddélené a po ukonéeni dotaznikového Setieni je preda vrchni nebo stani¢ni sestfe daného hodnoceného
pracovisté, popi. jinému uréenému zaméstnanci. Tyto podnéty budou vyuzity na trovni daného pracovisté,
popt. déale na urovni managementu poskytovatele zdravotnich sluzeb. Tato cast prizkumu spokojenosti neni
soucasti statistického vyhodnoceni projektu.

3.5. Statistické minimum

Koneény pocet vyplnénych dotazniki by mél Cinit minimalné 5 % ro€niho idhrnu poctu pacientd
hospitalizovanych na hodnocenych pracovistich (oddélenich/stanicich) za pfedchazejici rok, a zaroven alespon
500 za daného poskytovatele zdravotnich sluzeb. Velikost souboru zavisi na poctu pracovist, Ktera maji byt
dotaznikil. Pracovi$té s velkou obménou pacientit mohou mit pies 100 odevzdanych dotaznikd, stanice s nejmensi
obratkou by mély mit pfiblizn€ 30 dotaznik.

Doporuéené metodické minimum je 20 vracenych dotaznikd na pracovisté. V ramci vyhodnoceni budou
pracovisté, kterd nedosahla minimalni hranice 20 odevzdanych vyplnénych dotaznikii sice vyhodnocena, av§ak
dosazené vystupy nejsou statisticky validni. Vizualné jsou tyto pfipady znazornény Sedivym podbarvenim dle
legendy na Obrazek 10.

Obrazek 10: Legenda k barevnému podbarveni vystupii z dotaznikového Setient

Legenda

AT s pokcienost ra Sile 1-% —-*1.1! =) IE-— Podet odevedangch hdodnocend
.‘I.I}IS 11 1.15 12 1.25 13 135 1.4 1.45 1.5 1.6 17 1B 18 2 208 255 S
Sedlé pvyrazneni Medostatedng poet dotazriki (mené net 20)

Procentudlni navratnost dotaznikd je dualezitym metodickym ukazatelem reprezentativnosti souboru
odpovidajicich pacientti a kvality ziskanych dat. Aby byly vysledky spolehlivé, méla by procentualni navratnost
dotaznikl ¢init alesponn 60 % pro kazdé pracovisté. Jako metodické minimum byla stanovena 50% navratnost.
Pokud poskytovatel zdravotnich sluzeb nedosdhne hranice 50% navratnosti, je vysledek povazovan za
nespolehlivy, nicméné je Vv ramci projektu vyhodnotitelny. Informace o procentudlni navratnosti je dulezitou
soucasti vyhodnoceni a poskytovatel by se mél snazit o co mozna nejvyssi procentualni navratnost, ktera pfinasi

v

spolehlivéjsi vysledky.

Jako podklad pro vypocet navratnosti slouzi formulat Evidence propusténych pacientit a odevzdanych dotaznikii.
Jak bylo popsano v kapitole 2.1., je tento formulat zpracovan tak, aby po zadani ,,po¢tu propusténych pacienti
a ,,poctu odevzdanych dotazniki* automaticky spocital procentualni navratnost nejen pro konkrétni pracoviste,
ale téz celkovou procentualni navratnost za vSechna hodnocena pracovisté poskytovatele zdravotnich sluzeb.
Formulai ma slouzit pfevazné pro povéfenou osobu, popt. jejiho zastupce, jako nastroj k vytvoreni pichledu,
jak si jednotliva pracovisté z hlediska navratnosti stoji a upozornéni na ptipadné situace k feseni.

3.6. Reprezentativnost dotaznikového Setfeni

Pii predpokladaném neselektivnim predavani dotaznikd vSem definovanym pacientim by méla byt
reprezentativnost souboru zajiSténa. Reprezentativnost vzorku je validovdna na =zakladé vystupid ze
sociodemografickych otazek v dotaznicich spokojenosti, které budou UZIS validovany ndhodnou kontrolou oproti
udajam dostupnym z NZIS.

Podstatnou soucasti vyhodnoceni je informace o procentudlni celkové navratnosti dotaznikii za poskytovatele
zdravotnich sluzeb a diléi za jednotliva hodnocena pracovisté v souladu s kapitolou 3.5.
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3.7. Evidence propusténych pacienti a odevzdanych dotaznika

Formulat Evidence propusténych pacient a odevzdanych dotaznikt (dale téZ jen ,formulaié Evidence®) je
nezbytny pro statistické vyhodnoceni dotaznikového $etfeni a je soucasti generatoru dotaznikid v aplikaci NHSP
(Obrazek 11). Pro jeho vygenerovani staci pouze zadat nazev poskytovatele zdravotnich sluzeb, ktery bude
hodnocen.

Do tabulkového piehledu se Vam pak promitnou vSechna lizkové pracovisté, ktera jsou Vam defaultné nabizena
pri volbé hodnocenych pracovist podle NRPZS.

V ptipad€, Ze budete pro ucely Vaseho mistniho vyhodnoceni vyuzivat funkci editace nazvu hodnoceného
pracovisté (v generatoru dotaznikd lista ,,Pfejmenovat oddé€leni/stanici svym ndzvem®), pak se Vam editované
nazvy automaticky propisi i do formulafe Evidence.

Obrazek 11: Generator prilohy Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii
Vygenerovat dotaznik ke stazeni
Nazev poskytovatele:

Zadejte nazev dle obchodniho rejstfiku & ICO.

Oddélenf a stanice:

Pokud nenajdete pozadované oddéleni, kontaktujte nas.

Prejmenovat oddéleni/stanici svym nazvem:

Upresnéni stanice:
-- Nepovinné upfesnéni stanice -- ~

Nepovinn volba pro ty, kterym nabidnuté Elenén’ nestaé. Hodnata je propsana do vygeneravaného

[

Po skonceni dotaznikového Setfeni je nutné do formulafe Excel uvést realné pocty odevzdanych dotaznikli
a propusténych pacienti tak, aby bylo mozné vypocitat kone¢nou redlnou navratnost. Ta by neméla klesnout pod
50 % (nejlépe 60 % a vice).

Seznam pracovist a oddéleni pochézi z dat UZIS.

Povéfena osoba, popt. jeji zastupce, proto vygeneruje z NIS pocty skuteéné propusténych pacientti v hodnoceném
obdobi, ktefi splnili objektivni kritérium pro zafazeni do prazkumu (viz kap. 3.2.1), pro jednotlivé hodnocené
pracovisté poskytovatele zdravotnich sluZzeb a uvede piislusna data do formulafe Evidence (sloupec ,,pocet
propusténych pacienti*). Dale doplni pocty odevzdanych vyplnénych dotazniku, které za dané pracovisté obdrzel.
Nastavené vzorce pak automaticky vypocitaji procentualni navratnost na jednotliva pracovisté a souhrnné za
daného poskytovatele zdravotnich sluzeb.

ozn.: ,,celkovy rocni thrn cca dle NIS“ znamend primérny/bé€zny thrn poctu pacientti hospitalizovanych na
hodnocenych pracovistich (oddélenich/stanicich) v pfedchazejicim roce.
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Obrazek 11: Ukdzka vyplnéni Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii

EVIDENCE PROPUSTENYCH PACIENTU A 'e.q
ODEVZDANYCH DOTAZNIKU o acrd
Nazev zarizeni: Fakultni nemocnice Kralovské Vinohrady, ICO 00064173
Hlaseni vyplnil/a:
Stanice ID stanice Adresa propfgieézjrch ode:zo:::'}ch e
pacienti® dotazniki e
0 0
132 a8 74 24%
AT 43 75 44%
G5 50 76,92%
149 g9 59 73%
106 a9z 86 79%
33 12 3158%
) 1 20 00%
he 33 G3,46%
249 18 65 52%
46 28 §3,04%
9 8 A8 89%
46 21 45 65%
91 54 59 34%
CELKEM 825 549 66,55%
CELKOVY ROCNi UHRN CCA DLE NIS
ROCNI UHRN (%) 15,40%

3.8. Zpracovani dotazniki a pFiprava na export dotazniki na MZ

Po ukonceni Setfeni na vSech hodnocenych pracovistich daného poskytovatele zdravotnich sluzeb shromazdi
povéiena 0soba, popf. jeji zastupce, viechny vyplnéné odevzdané dotazniky. Listy rozdéli do dvou ¢asti — prvni
list (vlastni dotaznik) je dale zpracovavan, druhy list obsahujici vlastni popis zkuSenosti pacientli shromazdi
arozdéli podle hodnocenych pracovist. Tyto pak pifeda vrchni nebo stani¢ni sestite piisluSného pracovisté,
popf. jinému uréenému zameéstnanci, ktera nasledné zajisti jejich vyuziti pro zvyseni kvality a bezpeci zdravotnich
sluzeb poskytovanych na pfislusném pracovisti.

V ramci projektu se export dotazniki na Ministerstvo zdravotnictvi realizuje vyhradné elektronicky. Fyzicky
zistavaji dotazniky u poskytovatele zdravotnich sluzeb (vizte dale kapitolu 6).

3.8.1. Zpracovani vlastniho dotazniku

Nashromazdéné dotazniky spokojenosti poveérena osoba, popf. jeji zastupce, narovna (pokud jsou prelozené)
tak, aby se minimalizovaly nerovnosti papiru. Srovna je podle jednotlivych hodnocenych pracovist”’, a to
vzdy tvodni stranou nahoru tak, aby bylo vzdy zahlavi na zahlavi.
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Takto ptipravené soubory nasledné naskenuje, idealné tak, aby jeden soubor odpovidal jednomu
hodnocenému pracovisti.

Pied vlastnim skenovanim musi mit skener jednotné technické nastaveni. Sken musi byt proveden vzdy
v realné velikosti pivodniho dotaznikového formulafe. Dalsi parametry jsou:

e  Sken: oboustranny

e Barva: ¢ernobila, popf. stupné Sedi
e Rozliseni: min. 200 DPI

e Format: PDF nebo TIFF

Tyto soubory nésledné wulozi ve formatu ,Nazev poskytovatele zdravotnich sluzeb_rok
hodnoceni__ nazev/zkratka oddéleni_poradové ¢islo souboru®. Format ¢isla musi byt uveden tak, aby bylo
ziejmé, kolik souborti celkem dany poskytovatel zdravotnich sluzeb odevzdava, napt. 1-3 nebo 1z3, 1 3.
Timto ozna¢enim je zpracovatel souborti na stran¢ ministerstva (tj. administrator projektu) ujistén, ze ma
k dispozici vSechny shromazdéné dotazniky uréené k vyhodnoceni.

Dale zpracuje doprovodny formulaié Evidence propustenych pacientii a odevzdanych dotaznikii. Tento
formulat by méla mit povetend osoba, popf. jeji zastupce, jiz ¢aste¢né vyplnén z pribézného hodnoceni
(kapitola 2.1.). Pro dalsi postup vSak musi byt formulaf zpracovan finalné a uplné tak, aby odpovidal
skute¢nym poctiim dotaznikd odevzdanych k vyhodnoceni a propusténych pacienti za hodnocené obdobi.

3.8.2. Zpracovani formulaie Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotazniki

Podrobné zpracovani formulaie je popsano v bodu 3.6 této metodiky. Finalni verzi formulafe povéfena osoba,
popt. jeji zastupce, ulozi pfi zachovani editovatelného formatu Excel s oznacenim roku dotaznikového Setteni
a nazvem daného poskytovatele zdravotnich sluzeb.

4. Export dat a zpracovani dotaznikl na urovni Ministerstva zdravotnictvi

Pokud ma povéfena osoba ¢i jeji zastupce pripraveny soubory naskenovanych dotazniki a vyplnény formulaf
Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii, mtize ptistoupit k fazi odeslani téchto dat ke zpracovani
Ministerstvu zdravotnictvi.

Pro tuto fazi projektu bylo ministerstvem zajisténo zabezpecené cloudové ulozisté, k némuz ma pfistup pouze
ministerstvem uréena osoba opravnéna k administraci projektu v CR (dale jen ,,administrator®).

Administrator vede evidenci povéfenych osob a jejich zvolenych zastupci kazdého participujiciho poskytovatele
zdravotnich sluzeb na zakladé informace o stanoveni povétené osoby, popt. jejiho zastupce, daného poskytovatele
zdravotnich sluzeb dle kapitoly 1, jejiz soucasti je téZ emailova adresa povéfené osoby a jejiho zastupce.
Administrator na tyto kontaktni emailové adresy posle unikatni ptistupovy link, ktery povéfené osobé a jejimu
zastupci umozni vstup do vyhrazené ¢asti 0lozisté a nahrani vSech pfipravenych soubord vcetné formulaie
Evidence propusténych pacientii a odevzdanych dotaznikii.

Povéfena osoba ¢i jeji zastupce zajisti vlozeni vSech relevantnich soubori véetné ptilohy hodnoceni nejpozdéji
do 30 kalendainich dnii od ukonéeni sbéru dotazniki. S vlozenymi soubory na tlozisti povéfena osoba ani jeji
zastupce jiz nemtiZe nijak pracovat ani je opravovat. Déle s nimi pracuje pouze administrator.

Pozn.: Vyjimkou je situace, kdy administrator vyhodnoti zaslané skeny za déale nezpracovatelné. V tom piipadé
mize oslovit povéfenou osobu, popi. jejiho zastupce Stim, Ze je nutné dotazniky daného souboru znovu
naskenovat a tento soubor vlozit do ulozisté. Stejny postup by byl i v pfipad€ nespravného vyplnéni formulaie
Evidence. Obdobné piipady viak budou ze strany administratora feSeny vzdy pfimo s povéfenou osobou, popi.
jejim zastupcem tak, aby jim byla poskytnuta dostate¢na vécna i technicka podpora.

4.1. Zpracovani dotazniku MZ

Administrator zkontroluje nahrané soubory, zajisti jejich zpracovani prostiednictvim softwaru Remark Office
OMR a nasledné pievedeni dat do potfebného formatu. Pro kazdého poskytovatele zdravotnich sluzeb je tak
vytvoren vlastni datovy soubor s piislusSnym formulaiem Evidence propusténych pacientii a odevzdanych
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dotaznikii, ktery dale podléha statistickému zpracovani prostiednictvim aplikace NHSP.

Aplikace NHSP byla rozsitena o sekei ,,Vyhodnoceni* a ptedstavuje tak online néstroj ke koneénému zpracovani
dat a prevedeni do jednotné formy tabulkovych a grafickych ptehledi, ktery v kone¢ném kroku slouzi povérené
0sobé a jejimu zastupci k nahledu a dal§imu zpracovani vystupt. Kazda opravnéna osoba obdrzi od administratora
ptihlasovaci udaje, které mu umozni neomezené nahlizeni do vlastnich vysledkl, vCetné moznosti s daty dale
pracovat dle svych konkrétnich potfeb. Zpracovani nabizi Siroké spektrum funkcionalit, které vystupni data ucini
kazdému srozumitelna a zpracovatelna i v detailnich hlediscich.

Vysledné analyzy jednotlivych poskytovateli zdravotnich sluzeb nebudou piedmétem vefejného
benchmarkingu. Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb ma vzdy pfistup pouze a vyhradné k otevienym
vysledkiim hodnoceni spokojenosti pacientli za piislusného poskytovatele zdravotnich sluzeb, a dale k souhrnnym
datim ostatnich zapojenych poskytovateltt zdravotnich sluzeb v anonymizované podobg. V piipadé zajmu
poskytovatele zdravotnich sluzeb o benchmarking v ramci poskytovatell participujicich na NHSP, je mozné dat
pisemny, elektronicky souhlas/informaci (nap¥. formou emailu, popf. prostiednictvim datové schranky apod.)
administratorovi projektu, ktery nasledné zajisti v aplikaci od-anonymizaci vysledkt daného poskytovatele
Vv ptehledovém srovnani jednotlivych poskytovatel zdravotnich sluzeb (v aplikaci v sekei ,,srovnani nemocnic*).

4.2. Piedani vystupnich analyz poskytovatelim zdravetnich sluzeb

Predavani veskerych vystupti projektu je mezi ministerstvem a poskytovateli zdravotnich sluzeb realizovano
prostfednictvim vySe uvedené aplikace NHSP.

Vystupni analyzy jsou zde poskytovatelim zdravotnich sluzeb k dispozici po neomezené dlouhou dobu,
tzn. Ze nejsou automaticky mazéana. Vystupy jsou zpracovany V nejkrat§im mozném terminu, nejpozdéji v§ak
do 3 kalendainich mésicii od predani prisluSnych soubori, tj. naskenovanych dotaznikli a vyplnéného
formulate Evidence propusténych pacientll a odevzdanych dotaznikli. O okamziku uvetejnéni budou povéiené
osoby a jejich zastupci informovani emailem od administratora projektu.

Povéfena 0soba, popf. jeji zastupce, nasledné seznami s vysledky statistického zpracovani dotaznikl spokojenosti
liniovy management a v souladu se stanovenymi internimi pravidly téz vrcholovy management a vedeni
poskytovatele zdravotnich sluzeb.

5. Propagacni materialy

Propagace projektu Narodni sledovani spokojenosti pacientii je zdsadni pro spravné vnimani projektu napii¢ CR
a pro zajisténi maximalni informovanosti pacienti daného poskytovatele zdravotnich sluzeb. JelikoZ se jedna
0 celonarodné jednotny projekt, musi byt i propagacni prvky uniformni. Grafika pouzivana k propagaci projektu
je vyhradnim licenénim majetkem Ministerstva zdravotnictvi.

Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb zapojeny do projektu obdrzi od ministerstva propagaéni bali¢ek ti typt
tisténych plakati, které budou slouzit vzdy ke specifickému pouziti dle ptehledu nize. Distribuce probihéd vzdy
k rukam povéiené osoby.

e Letak I — format A1l — hlavni propagacni plakat uréeny do hlavnich vstupnich prostor zdravotnického
zatizeni, jako jsou napf. vstupni haly, ¢ekarny, chodby apod. Rozmisténi téchto plakati je na uvazeni
povétené osoby ¢i jejiho zastupce a je podminéno typem a velikosti daného zdravotnického zafizeni
s cilem informovat o projektu co nejvice pacientti piijimanych ¢i hypoteticky pfijimanych do lizkové péce.

o Letak II — format A4 — sekundarni propagacni letak, ktery bude vyvéSen na nasténkach na hodnocenych
lazkovych oddélenich/stanicich tak, aby co nejvice hospitalizovanych pacientd mélo informaci, ze na
daném pracovisti probiha hodnocenti, a Ze se dotazniku mohou dozadovat v piipadé jeho neptedani.

o Letak III — format A4 — letdk v lamino obalu pro mozZnost zajisténi hygienické dezinfekce uréeny
k oznaceni sbérné nadoby. Je poskytovan vzdy ve dvou variantach — svisly a vodorovny pro maximalni
vyuzitelnost ve vazbé na tvar a rozméry sbérnych nadob.

Propaga¢ni materialy jsou kaZdému nové prichozimu poskytovateli dodany jednorazové na naklady
ministerstva, a to v nejkrat§im moZném terminu od oznameni aktivni ii¢asti na projektu. Materialy by proto
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mély byt povéfenou osobou, popt. jejim zastupcem, uschovany pro opétovné pouziti v dal§ich letech. VSechny
propagacni materialy budou téz volné ke stazeni v aplikaci pro ptipad vy$Sich pozadavkd konkrétniho
poskytovatele zdravotnich sluzeb.

Obrazek 12: Ukazky 2 pouzivanych typii loga projektu

NARODNI NARODNI

| HODNOCENI HODNOCENI
SPOKOJENOSTI SPOKOJENOSTI
PACIENTU PACIENTU

6. GDPR a ochrana osobnich adaji

Pti distribuci a sbéru dotaznikl a pii praci s daty je respektovano pravo na anonymitu a ochranu osobnich udaja
pacientii. Odpovédi pacientd nesmi byt nikdy spojovany s jejich osobni identifikaci. Dotazniky podléhaji
statistickému, nikoliv individudlnimu zpracovani.

Dotazniky obsahuji pouze zakladni sociodemografické udaje a nesmi obsahovat jakékoli osobni identifikace, které
by mohly umoznit pfifazeni konkrétni osoby k jejim odpovédim.

Ochrané osobnich tidajii pacientli je tfeba vénovat mimotfadnou pozornost. Pravo na anonymitu a pravo na
odmitnuti vyplnit dotaznik je zdkladnim pravem pacienta. Personal, ktery distribuuje dotazniky, je o tomto pravu
pacienta fadné poucen a respektuje jej. Kromé povétené osoby nema personal poskytovatele zdravotnich sluzeb
k vypIlnénym dotaznikiim piistup.

7. Manipulace s dotazniky, archivace dotazniki a dokumentace

Pfi manipulaci s vyplnénymi dotazniky a jejich uskladnéni je tfeba s nimi zachazet jako s osobnimi tidaji. Tisténé
dotazniky se skladuji a archivuji po jednotlivych organizaé¢nich jednotkach a hodnoticich etapach tak, aby bylo
mozné snadno vyclenit soubor dotazniki za jakoukoliv méfenou organizacni jednotku v ptislusné hodnotici etapé.
Vyplnéné dotazniky véetné prilohy (kapitola 3.6.) je tieba fadné archivovat minimalné po dobu 3 mésici
od obdrzeni vystupni analyzy za dané obdobi.

Elektronickou podobu dotaznikd archivuje ministerstvo minimalné do 30. dubna nasledujiciho roku, tj. do dne,
ktery predchazi dalsi etapé hodnoceni.

8. Zavér a doporuceni

Ministerstvo zdravotnictvi doporucuje, aby uvedenou metodiku vyuzivali i dal§i zfizovatelé lazkovych
zdravotnickych zafizeni, dale krajské tfady, popfipad¢ jednotlivi poskytovatelé zdravotnich sluzeb a sdruzeni
poskytovatell, akreditujici agentury, zdravotni pojistovny a jiné relevantni subjekty ve zdravotnickém systému
tak, aby bylo mozno ziskané informace vérohodné porovnavat a vyuzivat.
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