METODICKY NAVOD
pro Narodni hodnoceni spokojenosti pacientii — ambulantni zdravotni péce poskytovana

Vv lizkovych zdravotnickych zarizenich

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
prostfednictvim spokojenosti pacientt, ktery predstavuje ukotveni hodnoceni spokojenosti pacientii na narodni
urovni. Jeho hlavnim implementa¢nim néstrojem je tento metodicky navod pro zpracovani dotaznikti spokojenosti

pacientd v ambulantnim sektoru (déle jen ,,metodicky navod* ¢&i ,,metodika“).

Spokojenost pacienti a jejich zkusenosti s poskytovanou pééi jak v ltizkové, tak ambulantni formé, jsou dilezitym
indikatorem kvality zdravotnich sluzeb a pro jejich poskytovatele je sledovani tohoto indikatoru velmi cennou

zpétnou vazbou.

Mg¢feni kvality zdravotnich sluzeb prostiednictvim spokojenosti pacientli se pouziva ve vyspélych zdravotnich
systémech po celém svété pro fizeni a porovnavani kvality zdravotnich sluzeb poskytovanych v jednotlivych
zdravotnickych zafizenich. Pokud v8ak pfi sbéru a zpracovani dat neni postupovano podle jednotné metodiky,
jsou vystupy neporovnatelné. Proto Ministerstvo zdravotnictvi vydava tento metodicky navod s cilem poskytnout
poskytovatelim zdravotnich sluzeb jednotnou narodni metodiku pro zpracovani dotaznikti spokojenosti pacientt

s ambulantni péci, kterd je poskytovana v ramci lizkového zdravotnického zatizeni. Tento postup umozni zajistit

kvalitni datovou oporu a srovnatelné informace pro pacienty, poskytovatele a Ministerstvo zdravotnictvi (dale téz

jen ,MZ* nebo ,,ministerstvo).

Ministerstvo zdravotnictvi chce timto zpiisobem nabidnout poskytovatelim zdravotnich sluZeb efektivni

nastroj pro sebehodnoceni, garantovany a validovany na narodni tirovni.

Metodika byla v roce 2023 ovéfena 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.

Ugast v projektu Ndrodni hodnoceni spokojenosti pacientii v ambulantni pééi (dale téZ jen ,,projekt* nebo
»NHSP/amb®) je pro poskytovatele zdravotnich sluzeb dobrovolna. Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb, ktery
se rozhodne k participaci na projektu, se zavazuje postupovat v souladu s touto metodikou.

Ministerstvo zdravotnictvi vytvotilo jednoduchou webovou platformu (dale jen ,,aplikace®), ktera umoziiuje vem
participujicim poskytovatelim zdravotnich sluzeb (déle jen ,,poskytovatel”) dalkovy piistup. Aplikace slouzi jako
sumaf vSech podptrnych materiald, doprovodnych informaci a dal§ich souvisejicich podkladt k volnému vyuziti.
Soucasné slouzi ke zpracovani dat do vystupnich analyz a nabizi tak online prostfedi k naslednému zpracovani
vystupti na lokalni urovni.

Hodnoceni spokojenosti pacientti v ambulantnim sektoru je realizovano jako celoro¢ni, plné elektronicky sbér
dotaznikl s kvartalnim pravidelnym online vyhodnocenim. Béhem tohoto obdobi maji moznost se hodnoceni
zcastnit v§ichni ambulantni pacienti, kteti v lizkovém zdravotnickém zafizeni absolvuji nav§tévu ambulance ¢i
jsou oSetfeni na urgentnim prijmu.

Pfed zahdjenim hodnoceni informuje vedeni poskytovatele zdravotnich sluzeb vhodnym zpisobem veskery
personal o zasadach, cilech a harmonogramu projektu.

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

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

kontaktuje prostiednictvi e-mailové adresy spokojenost@mzcr.cz.



https://spokojenost.mzcr.cz/
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1. Uvodni shrnuti projektu

Projekt Narodni hodnoceni spokojenosti pacientit v ambulantni pééi, je plné elektronicky a bezplatny nastroj pro
zjiStovani zpétné vazby ambulantnich pacientll, ktefi navstévuji ambulantni pracovisté v ramci lazkovych
zdravotnickych zafizeni. Spojenim NHSP/amb s jiz fungujicim projektem Narodniho hodnoceni spokojenosti
pacient Vv [izkové péci tak poskytovatel zdravotnich sluzeb ziska komplexni a uceleny pfehled o spokojenosti
svych pacientl v jednotné formé a bez finan¢ni zatéze. Soucasné mize ziskat porovnatelné udaje na narodni Grovni
S jinymi zapojenymi poskytovateli (dobrovolna funkce).

Zpétna vazba je pacienty odesilana prostiednictvim jednoduchého elektronického dotazniku, ktery je mozné
vyplnit bud’ pomoci nacteni QR kédu nebo po ruénim zadani URL adresy do internetového vyhledavace.

Dotazniky jsou sbirany celoro¢né a jsou ukladany na centralni ulozisté pii pravidelném vyhodnoceni vidy
k ukonéenému kvartalu daného roku, tj. kazdé 3 mésice, a to ke dni 31. biezna, 30. €ervna, 31. za¥i
a 31. prosince.

Dotaznik je rozdélen na dvé Casti, které jsou pfi vyhodnoceni a zpracovavani vystupnich analyz zpracovany
odde¢lené. Prvni ¢asti je vlastni dotaznik o 16 otdzkéach sociodemografickych doplitujicich otdzkach, druhou ¢ast
pak tvofi volna zpétna vazba pacienta. Ze vSech textovych ¢asti ziskanych za dané obdobi se vytvoii jeden textovy
dokument, ktery je nasledné postoupen k vyuziti povéfenym osobam a jejich zastupcim (viz kap. 2) v asti
vyhodnoceni v sekci ambulantni péée webové aplikace.

ODESLANIi DOTAZNIKU

ULOZISTE
Fdze zpracovani Féaze zpracovani
v v
VLASTNI OTAZKY DOTAZNIKU ‘ ‘ VOLNE VYPOVEDI PACIENTU
STATISTICKE ZPRACOVAN 5 ADNO ZPRACOVANI DO SOUHRNNEHO
DO TABULEK A GRAFU TEXTOVEHO DOKUMENTU

Anonymita zpétnych vazeb pacientll je pro relevantnost projektu a jistotu pacientt zasadni. Duraz je proto kladen
na zajisténi plné anonymity kazdé jednotlivé zpétné vazby a soucasné na nemoznosti identifikovat odesilatele.
Data jsou zpracovavana sumarné bez casového zdznamu odeslani zpétné vazby, ¢imZ je znemoznéna jejich
identifikace.

2. Vstup do projektu a povéieni odpovédné osoby

Vedeni poskytovatele lizkové zdravotni péce se dobrovolné rozhodne pro participaci na projektu a uréi jednu
odpovédnou osobu, ktera je povéiena ke vSem jednotlivym tikonim v ramci realizace projektu viz niZe, a ktera je
pro Gcely 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 piipadé neptitomnosti. Podrobnosti této spoluprace, rozsah kompetenci zvoleného zastupce apod. jsou feseny
vzdy na mistni trovni konkrétniho poskytovatele zdravotnich sluzeb. Pfitom vSak musi byt zachovana plna
odpovédnost povétrené 0soby za mistni realizaci a pribéh projektu v souladu s touto metodikou.



Pokud poskytovatel jiz participuje na Narodnim hodnoceni spokojenosti pacientd v lizkové pééi, mize byt
povéfena osoba i jeji piipadny zastupce shodné téZ pro hodnoceni spokojenosti pacientd vV péci ambulantni.

Zastupce vedeni poskytovatele zdravotnich sluzeb zaSle kdykoli béhem roku na kontaktni e-mail projektu
spokojenost@mzcr.cz informaci o zajmu aktivni participace, jejiz soudasti je celé jméno véetné titulti a pracovniho
zatazeni povéiené osoby, a dale téZ celé jméno a pracovni zafazeni jejiho zastupce, pokud byl zvolen, vizte nize
Tabulka 1.

Pozn.: K terminu ptihlaseni k aktivni participaci je nasledné piihlizeno pii zpracovavani vystupovych analyz a
piehledi. Pokud se tedy poskytovatel zdravotnich sluZeb piihlasi napt. 20. inora, bude mu do prvniho vyhodnoceni
zapocitana jen zpétna vazba od tohoto dne ke dni 31. bfezna, a nasledné pak plny kvartal do 30. ¢ervna, 31. zafi a
31. prosince.

Tabulka 1: Minimalni informace pro zatazeni poskytovatele zdravotnich sluzeb do projektu

Nazev poskytovatele zdravotnich sluzeb

ICO poskytovatele zdravotnich sluzeb

Jméno povéfené osoby

Pracovni zatfazeni povéfené osoby

Kontaktni e-mail a telefon

Jméno zastupce povétrené osoby (byl-li zvolen)

Pracovni zafazeni zastupce povéfené osoby (byl-li
zvolen)

Kontaktni e-mail a telefon

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

Poskytovatel zdravotnich sluzeb, ktery se do projektu jiz jednou pfihlasil, tak nemusi Cinit opakované.
Poskytovatel je povinen pouze nahlasit zménu povéiené osoby, popt. jejiho zastupce, byl-li zvolen, a dale pak
piipadné odstoupeni z projektu. Veskeré zmény ¢i odstoupeni od projektu je mozné nahlasit kdykoli béhem roku.

Osetiujici personal by mél mit pfistup k zakladnim metodickym pokyntim v pisemné ¢i elektronické podobé.

3. Stanoveni pirehledu hodnocenych ambulantnich pracovist’

Povéfena osoba i jeji zastupce musi mit dostateCny piehled o struktufe ambulantni péce, kterd je v ramci
zdravotnického zafizeni poskytovana, a pfistup do nemocni¢niho informaéniho systému (dale jen ,,NIS®).

Povétena osoba, popt. jeji zastupce, pied zahajenim vlastniho Setfeni provede piehledovy export NIS, aby stanovil
prehled ambulantnich pracovist, na nichz bude hodnoceni spokojenosti pacientti (dale téz jen ,hodnoceni)
realizovano. Pokud neni v divodném zijmu poskytovatele zdravotnich sluzeb jinak, mélo by byt hodnoceni
provadéno na v§ech ambulantnich pracovistich daného zdravotnického zatizeni.

4. Vytvoreni databaze hodnocenych ambulantnich pracovist’

Piehled vytvoteny dle kap. 2 povéiena osoba ¢i jeji zastupce pouZije K vytvoreni vlastni elektronické databaze
ambulantnich pracovist daného lizkového zdravotnického zafizeni, které budou moci ambulantni pacienti
vyhledat v aplikaci NHSP a ohodnotit spokojenost se zde poskytnutou pééi.

Databaze se vytvoti v online aplikaci NHSP. Po ptihlaseni do aplikace https://spokojenost.mzcr.cz/ se Vam v karté
~Ambulantni pé¢e — Ambulance* zobrazi zeleny banner ,,Vytvofit ambulanci®. Po kliknuti na tento banner se
Vam zobrazi formulaf pro vytvoteni ambulantniho pracovisté, které chcete do NHSP/amb zahrnout (vizte obrazek
1 nize).
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Obrazek 1: Formulaf pro vytvofeni ambulantniho pracovisté k hodnoceni

Vytvorit ambulanci

Nazev

O Zobrazované

Do pole ,,Nazev* vepiste vlastni nazev ambulantniho pracovisté dle mistniho znaceni ¢i Vasich mistnich zvyklosti.
Je vsak nutné mit na paméti, Ze podle tohoto nazvu se budou orientovat pacienti, ktefi se projektu zucastni.
Doporucujeme proto zvazit takovy nazev, z n¢hoz je patrné, o které ambulantni pracovisté se jedna. Napf. neni
vhodné pojmenovat ambulantni pracovisté jen zkratkou (byt je to zkratka pouzivand interné), napt. ORT-1,
protoze miiZe byt pro pacienta matouci, vhodné je uvést spise Ortopedie — 1. patro apod.

Velmi dialezité je zaSkrtnuti mozZnosti ,,Zobrazovana“. Tim zpisobite zviditelnéni dané ambulance pro pacienty.
Pokud toto pole nezaSkrtnete, zistane ambulantni pracovisté ve Vasem seznamu, nebude vSak viditelné pro
pacienty, ktefi jej tak nebudou moci hodnotit.

Nasledné kliknéte na moznost ,,Ulozit*. Timto zptisobem vytvorite kompletni seznam ambulantnich pracovist,
ktera bude mozné v projektu NHSP/amb pacienty hodnotit.

Pozn.: Funkce ,, Zobrazovand *“ Vam umoznuje volbu, zda bude dané pracovisté online viditelné, a tedy mozné hodnotit pacienty
¢i nikoli. Miizete napr. vytvorit kompletni databdzi svych ambulantnich pracovist dle NIS a pak pacientiim viditelny seznam
regulovat touto funkci. Druhou moznosti je vytvoreni seznamu jen skutecné téch pracovist, kterd byla vybrand k hodnoceni a
u vSech tuto moznost oznacit.

Obrazek 2: Seznam ambulantnich pracovist

Ambulance

Nazev Nazev organizace Zobrazovana

Ambulance 1 TESTOVACI NEMOCNICE Ano Upravit Smazat Tisk listkd
Ambulance 2 TESTOVACI NEMOCNICE Ano Upravit Smazat Tisk listkd
Ambulance 3 TESTOVACI NEMOCNICE Ano Upravit Smazat Tisk listkd

Zobrazeny 1-3 z 3 zaznam(l.

Databaze je pln€ pod spravou povéfené osoby, popt. jejiho zastupce s tim, Ze seznam je mozné dle potieby
dopliiovat ¢i redukovat napf. odstranit jiz neordinujici ambulanci. U jednotlivych ambulantnich pracovist je vzdy
uvedena nabidka ti{ funkci (vizte prosim obrazek 2) — Upravit / Smazat / Tisk.

a) Kliknutim na ,,Upravit® se otevie edita¢ni prostfedi, kde mizete upravit nazev ambulantniho pracovisté
¢i ptislusného poskytovatele zdravotnich sluzeb nebo zda je ambulance ,,zobrazovana“ ¢i nikoli. Vase
pfipadné zmény je v poslednim kroku nutné potvrdit kliknutim na ,,Ulozit".

b) Kliknutim na ,,Smazat* se po potvrzeni volby ve vyskakujicim konfirma¢nim okné smaze cely zdznam
daného pracoviste.

€) Moznost,,Tisk listka“ umoziiuje, nad PR materialy popsané v kapitole €. 9, tisk listkd, které mohou byt
vyuzity pfimo v jednotlivych ordinacich. Pacient tak pfi ochodu z ambulance obdrzi listek s kratkou
informaci o ucelu projektu a vyzvou k vyplnéni dotazniku. QR kod zde vygenerovany odkazuje na
konkrétni ambulantni pracoviste.



Obrazek 3: Tisk listkll do jednotlivych ordinaci — dle pism. c) vyse

Viytisknout stranku

Byli jste spokojeni s osetrenim? Ambulance 1
Ohodnotte nas! Hodnotte online zde:

hodnotim.mzcr.cz/0

==l
[=

Vase spokojenost s poskytovanou zdravotni pédi je pro nas velmi dileZita. Sdélte nam,
prosim, jak jste byli spokojeni s ambulantni péci, ktera Vam zde byla poskytnuta.
Zveme Vas k Ucasti na kratkém dotaznikovém Setfeni v ramci projektu Narodni hodnoceni

spokojenosti pacientd, které pomaha zvysovat kvalitu zde poskytované zdravotni péce.

Vénujte nam, prosim, nékolik minut sveho €asu a vyplrite nas dotaznik.

Dékujeme Vam.

Byli jste spokojeni s osetrenim? Ambulance 1
Ohodnotte nas! Hodnotte online zde;

hodnotim.mzcr.cz/0

Cgz 10

Vase spokojenost s poskytovanou zdravotni pédi je pro nas velmi dileZitad. Sdélte nam,
prosim, jak jste byli spokojeni s ambulantni péci, ktera Vam zde byla poskytnuta.
Zveme Vas k Ucasti na kratkém dotaznikovem Setfeni v ramci projektu Narodni hodnoceni

spokojenosti pacientu, které pomaha zvydovat kvalitu zde poskytované zdravotni péce.

Vénujte nam, prosim, nékolik minut sveho €asu a vypliite nas dotaznik.

Dékujeme Vam.

5. Dotaznik

Dotaznik pouzivany v Narodnim hodnoceni spokojenosti pacientl pro ambulantni péci poskytovanou v ramci
luzkovych zdravotnickych zafizeni byl vytvofen zastupci Ministerstva zdravotnictvi ve spolupraci s Pracovni
skupinou manazert kvality vybranych zdravotnickych zatizenich pii Asociaci nemocnic CR.

Dotaznik je jednotny, pokud se otazky v dotazniku shoduji znénim, pofadim, variantami odpovédi a pokud
se shoduje format dotazniku. Je rozdélen do dvou casti. Prvni Cast predstavuje vlastni dotaznik s 16 otdzkami
k hodnoceni miry spokojenosti, ktery je pfedmétem celkového vyhodnocovani spokojenosti pacienti
s poskytovanou ambulantni pééi v daném zdravotnickém zatizeni. Druha ¢ast obsahuje prostor pro volny popis
pacientovych zkuSenosti s poskytovanou péci a pfipadné podrobné vyjadieni své spokojenosti. Po vyplnéni
dotazniku a odeslani zpétné vazby pacientem se tyto dvé ¢asti vyhodnocuji zvlast. Z dat prvni ¢asti jsou vytvoreny
piehledové tabulky a grafy, druha textova ¢ast se shromazd’uje do jednotného textového dokumentu. Oba tyto
vystupy jsou nasledné dostupné v sekci ,,Vyhodnoceni v online aplikaci. MoZnost volné odpovédi pacientem je
volitelnd, neni omezena na pocet znakll a nachazi se v zavéru dotazniku jako otazka ¢. 20. Nasledné se dotaznik
odesle potvrzenim ,,odeslat dotaznik®.



Obrazek 4: Moznost volné vypovédi pacienta

3
S

< Na predchozi otazku

20.

otazka

Zde mate prostor pro
pripadné podrobnéjsi
vyjadreni

Tuto zpravu si budou moci predist pracovnici

ambulance a zastupci managementu poskytovatele
zdravotnich sluzeb.

Qdeslat dotaznik

O projektu

Dotaznik je rozdélen do 6 dimenzi, které jsou upraveny podle specifik poskytovani ambulantni péce. Jednotlivé
dimenze jsou zastoupeny 2 az 4 otazkami, pticemz kazda z nich je zamétena na dil¢i oblast poskytované
ambulantni péce ve vazb¢ na zaméfeni dimenze.

Celkem dotaznik obsahuje 16 otazek hodnoticich miru spokojenosti ambulantnich pacientdi v hodnotici skéle 1 az
5. Skéla je shodna se $kolni hodnotici §kalou, pfi¢emz 1 vyjadfuje nejvys§i miru spokojenosti, 5 pak nejnizsi
spokojenost v dané oblasti. Misto ¢iselného vyjadieni odpoveédi nabizi dotaznik slovni popis hodnoty (ur¢ité ano,
spiSe ano, nevim/nechci odpovedét, spise ne, urcité ne) a doprovodné vyjadieni miry spokojenosti vizualizaci
pomoci oblicejovych piktogramd.

Obrazek 5: Hodnotici $kala jednotlivych otazek
Uréité ano
@ Spige ano
Nevim / Nechci odpovédét
Spige ne
Uréité ne

Soucasti dotazniku jsou dale téz 3 zakladni sociodemografické otazky dotazujici se na pohlavi, vék a nejvyssi
dosazené vzdélani pacienta, které slouzi k souhrnnému statistickému vyhodnoceni dotaznik.



Obrazek 6: Sociodemografické otazky

ARODN — . C 4 NARODN ODNOCENI ) ( ._,' NARODN| HODNOQCENI
> 5 NARODNI HODNOCENI \Jy SPOKOJENOSTI PACIENTU WX SPOKOJENOSTI PACIENTO
\J) SPOKOJENOSTI PACIENTU )

18, —
otizka < M@ Precchozotézky o!a'?k.a < Na pfedchozi otazku
17, o mT—
A P f ota Kolik je vam let? L - . R
otizka < V@ predchoziotazku / Jaké je vase nejvyssi
Do 12 et dosazené vzdélani?
?
JSte - 13-18 Vy&5i odborné nebo vysokoskolské
19-29
Muz Maturita
30-49
. Vyuéenr bez maturity
Zena 50 -64
Zakladni
65 a vice

Jiné / Nechci odpovédét Jiné / Nechci odpovédét
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5.1. Distribuce dotazniku

Pacient mtize dotaznik vyplnit pouze elektronicky, a to primarn¢ prostfednictvim QR kodu nebo pfi ruénim zadani
URL adresy do internetového prohlizece.

5.1.1. URL adresa

URL adresa https://hodnotim.mzcr.cz je jednotna. Pti pouZiti této cesty pistupu k dotazniku je pacient odkazan
na webovou stranku bez konkretizace poskytovatele zdravotnich sluzeb, kterého chce hodnotit. Musi proto V prvni
nabidkové 1isté vybrat z nabidky zapojenych poskytovatelt lizkové péce a nasledné vybrat konkrétni pracoviste,
kde mu byla poskytnuta ambulantni péce, k niZ chce podat zpétnou vazbu.

Obrazek 7: Uvodni strana webové aplikace Obrazek 8: Vybér poskytovatele zdravotnich sluzeb

NARODNI HODNOCENI NARODNI HODNOCENI

Y ‘3 SPOKOJENOSTI PACIENTU

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce

Zvolte zafizend e

Zvolte ambulanci v

+ Hodnoceni je zcela anonymnl. Nikde
nezadavate své osobni Udaje.
» Vyplnéni Vam zabere max. 5 minut.

Zacit hodnotit

Ty MINISTERSTVC ZDRAVOTMICTVI
a - CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi.

O projektu

1 ‘3 SPOKOJENOSTI PACIENTU

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce

Zvolte zafizeni v
Zvolte zafizeni

TESTOVACT NEMOCNICE

» Hodnoceni je zcela anonymni. Nikde
nezadavéte své osobni Gidaje.
+ Vyplnéni Vdm zabere max. 5 minut.

Zadit hodnotit

e B MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
e = CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi,

O projektu


https://hodnotim.mzcr.cz/

Obrazek 9: Vybér ambulantniho pracovisté

)

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce

TESTOVACI NEMOCNICE v

Zvolte ambulanci v

Zvolte ambulanci

Ambulance 1
Ambulance 2
Ambulance 3

Zacit hodnotit

T~ 4 MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
g: CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi.

O projektu

512. QRKkéd

Obrazek 10: Dokonéeny vybér hodnoceného
ambulantniho pracovisté

7y
)

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce

TESTOVACI NEMOCNICE v

Ambulance 1 v

+ Hodnoceni je zcela anonymni. Nikde
nezadavate své osobni udaje.
+ Vyplnéni Vam zabere max. 5 minut.

(-

l7e B MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
e - CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi,

O projektu

Pii pouziti QR kodu jako cesty piistupu K dotazniku je ve vazbé na kapitolu ¢. 9, kde je bliZze popsano vyuziti PR
materiall, kazdému poskytovateli zdravotnich sluzeb umoznéno nékolik variant, jakym zpiisobem budou pacienty
o moznosti vyplnéni dotazniku informovat a projekt lokalné propagovat.

Pacient nacte mobilnim telefonem QR kdéd z propagacnich materialt NHSP/amb, které jsou zvolené danym
poskytovatelem zdravotnich sluzeb k propagaci. QR kod se podle ucelu PR materidalu mize lisit, a to dle

specifikace nize.

5.1.2.1. Pfedvyplnéna identifikace 1aZkového zdravotnického zafizeni

Pacient naéte QR kod uvedeny na propagacnich materialech, ktery ho odkaze na Gvodni stranku dotazniku
spokojenosti. Zde je jiz uvedeny konkrétni poskytovatel lizkové péce a pacient musi jen zvolit jim navstivené
ambulantni pracovisté, které konkrétné chce hodnotit. Po dokonceni vybéru ambulance potvrdi svou volbu

kliknutim na ,,Za¢it hodnotit*.
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Obrazek 11: Predvyplnéné hodnocené lazkové zdravotnické zafizeni

4

OKOIENOSTI!I PACIEN

) SPOK J JSTI PACIENTU

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce

TESTOVACI NEMOCNICE

Zvolte ambulanci

« Hodnoceni je zcela anonymni. Nikde
nezadavate své osobni Udaje
« VypInéni Vam zabere max. 5 minut.

” b’ MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
e - CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi.

O projektu

1

5.1.2.2. Jiz pfedvyplnéna identifikace ambulantniho pracovisté k hodnoceni

Pacient nacte QR kod uvedeny na propagacnich materialech, ktery ho odkaze na jiz pln€ pfedvyplnénou uvodni
stranku dotazniku spokojenosti, tzn. s pIné uvedenou konkretizaci hodnoceného ambulantniho pracovisté. Pacient
tak jiz nemusi do zadani nijak zasahovat a mize rovnou potvrdit kliknutim na ,,Za¢it hodnotit*.

Soucasné je pacientovi umoznéno vybrat jiné pracovisté, pokud by doslo k rozporu mezi nactenou ambulanci a
skutecné navstivenym ambulantnim pracovistém.

Obrazek 12: Pfedvyplnéné urceni hodnoceného ambulantniho pracoviste

73
:

Ohodnotte prosim svou
navstévu poskytovatele
zdravotni péce
Ambulance 1

TESTOVACI NEMOCNICE

iSté

Vybrat jiné pracc

= Hodnoceni je zcela anonymni. Nikde
nezadavéte své osobni Gdaje.
« Vyplnéni Vam zabere max. 5 minut.

Zacit hodnotit

Ty MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
2 = CESKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi.

O projektu
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Specifickou moznosti je pak moznost pieneseni QR koédu do internich propoustécich zprav, kdy pacient
prostiednictvim svého mobilniho telefonu nacte QR kod odkazujici pfimo na hodnocené ambulantni pracovisté,
k némuz se tato zprava a uskute¢néna navstéva vaze.

Po zodpovézeni vSech otazek dotazniku a po pfipadném vypsani volné zpétné vazby se pacientovi zobrazi
zavérecny slide s informaci o odeslani dotazniku ke zpracovani a podékovanim za ucast v dotaznikovém Setfeni
NHSP/amb (obrazek 12).

Obrazek 13: Zavérecny slide dotaznikového Setfeni NHSP/amb

3
)

Dékujeme za vyplnéni
dotazniku hodnoceni
spokojenosti.

T "B MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTVI
Q T8l CEsKE REPUBLIKY

Projekt je provozovan Ministerstvem zdravotnictvi.

O projektu

Osetfovatelsky personal ani jiny pracovnik poskytovatele zdravotnich sluzeb nesmi dotaznik vypliovat
S pacientem. V piipad¢, Ze o to pacient pozada, mél by se zaméstnanec omezit na stru¢nou instrukci, ktera
pacientovi pomuze pickonat technické potize s vypliiovanim a nasledné nechat pacienta vyplnit dotaznik
samostatné. Asistence personalu muze ovlivnit odpovédi pacienta, a proto je neptipustna. Pokud pacient potiebuje
vEétsi asistenci pii vyplhovani dotazniku, mize o pomoc pozadat rodinného piislusnika ¢i jinou osobu blizkou,
pripadné jinou osobu jim urcenou (zejm. pecujici osobu, asistenta socidlni péce, osobniho asistenta, tlumocnika),
ktera vSak neni v pracovnépravnim nebo obdobném poméru k hodnocenému poskytovateli zdravotnich sluzeb.

Dotazniky jsou vypliiovany anonymné. Po dokonéeni vypliiovani vlastniho dotazniku ma pacient moznost vyuzit
prostoru pro volny popis vlastnich zkusSenosti v otazce ¢. 20 pro zdiraznéni pozitivnich ¢i negativnich zazitkt
apod.

6. Statistické minimum

Pro validni a statisticky vyznamnou zpétnou vazbu by jednotliva ambulantni pracovisté, kterd jsou do
dotaznikového Setfeni NHSP/amb zapojena, méla ziskat alespon 100 odeslanych dotaznikii za obdobi
vyhodnocenti, tj. za jeden kvartal.

V ramci vyhodnoceni budou ambulantni pracovisté, ktera nedosahla hranice 100 odeslanych dotaznikl sice
vyhodnocena, aviak budou vizualné znazornéna Sedivym podbarvenim, pro upozornéni na nizkou statistickou
validitu téchto vystupd.

7. Zpracovani dotaznika MZ

Aplikace NHSP/amb obsahuje sekci ,,vyhodnoceni* a ptedstavuje tak online nastroj ke kone¢nému zpracovani dat
a prevedeni do jednotné formy tabulkovych a grafickych ptehledu, ktery v kone¢ném kroku slouzi povérené osobé
a jejimu zastupci k nahledu a dal§imu zpracovani vystupt. Kazda povéfend osoba obdrzi od administratora
ptihlasovaci tdaje, které mu umozni neomezené nahlizeni do vlastnich vysledkti véetné moznosti s daty dale
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pracovat dle svych konkrétnich potieb. Zpracovani nabizi Siroké spektrum funkcionalit, které vystupni data ucini
kazdému srozumitelnd a zpracovatelnd i v detailnich hlediscich.

Poskytovatelé, ktefi jsou jiz zapojeni do NHSP v lzkové péci a do této aplikace prihlasovaci tidaje jiz maji, budou
pro Gcely ambulantniho vyhodnoceni vyuZivat tyto. V administrativnim prostfedi se povéfené osobé& zobrazi
zalozka ,,lizkova péée” a ,,ambulantni péce®.

Vysledné analyzy jednotlivych poskytovateli zdravotnich sluzeb nebudou piedmétem verejného
benchmarkingu. Kazdy poskytovatel zdravotnich sluzeb ma vzdy omezeny pfistup pouze a vyhradné
k vysledkim hodnoceni spokojenosti pacienti za piislusného poskytovatele zdravotnich sluzeb, piipadné
k porovnani s ostatnimi poskytovateli zdravotnich sluzeb v anonymizované podobé. V pfipadé¢ zajmu
poskytovatele zdravotnich sluzeb o benchmarking v rdmci poskytovatell participujicich na NHSP, bude mozné
dat pisemny, elektronicky souhlas/informaci (napt. formou e-mailu, popt. prostiednictvim datové schranky apod.)
administratorovi projektu, ktery nasledné zajisti v aplikaci odanonymizaci vysledkti dané¢ho poskytovatele
v prehledovém srovnani jednotlivych poskytovateli zdravotnich sluzeb (v aplikaci v sekei ,,srovnani nemocnic*).

8. Predani vystupnich analyz poskytovateliim zdravotnich sluzeb

Vystupni analyzy budou poskytovatelim zdravotnich sluzeb k dispozici v aplikaci NHSP, a to neomezené.
Povéfena osoba, popt. i jeji zastupce ma timto zpisobem neustaly prehled nad veskerymi vstupnimi i vystupnimi
materialy tykajicimi se pribéhu hodnoceni dan¢ho poskytovatele zdravotnich sluzeb. Vystupy jsou zpracovany
kontinualné a do aplikace nahravany pribézné, proto je mozné s nimi pracovat jiz den nasledujici po ukonceni
daného hodnoticiho obdobi.

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

9. Propagacni materialy

Jednotna propagace projektu NHSP/amb je zasadni pro spravné vnimani projektu napti¢ CR a pro zajisténi
maximalni informovanosti pacientd daného poskytovatele zdravotnich sluzeb. Jelikoz se jedna o 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 ma v aplikaci v sekci ambulantni péce v ¢asti
,,Letaky* dostupné vSechny propagaéni materialy (popis jednotlivych variant nize), kde je vzdy prazdné misto na
QR kdd. Po vstupu do sekce ,,Letaky* uvidite ndzev Vaseho zdravotnického zatizeni a v pravém sloupci ,, Tisk™.
Po kliknuti na ,, Tisk* se dostanete do vlastniho prostiedi tisku propagacnich materiala (obrazek 13).

Nasledné si v prvni listé (obrazek 14) muzete vybrat typ letaku, ktery cheete tisknout. V druhé listé si dale zvolite,
zda bude vygenerovany QR kod odkazovat na konkrétni ambulantni pracovisté ¢i jen na hodnocené lazkové
zdravotnické zafizeni pti volbé ,,bez konkrétni ambulance* (tzn. Ze volbu ambulance provede sam pacient).

Obrazek 14: Vstupni stranky tisku propagacnich materiald

Tisk letakd - TESTOVACI NEMOCNICE

Type

Ambulance

Generovat
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Obrazek 15: Vybér typu propagacniho materialu

Tisk letak(i - TESTOVACI NEMOCNICE

Type

Vyberte rozmér letaku

Q

Obecny leték bez ofezowyich znacek -

Format A3 s ofezovymi znackami

Format A4 s ofezovymi znackami

Format A5 s ofezovymi znackami

TV banner

Pouze QR kod N

Obrazek 16: Vybér konkrétniho ambulantniho pracovisté

Tisk letakd - TESTOVACI NEMOCNICE

Type

I Obecny letak bez ofezovyich znacek

Ambulance

Bez konkrétni ambulance

Bez konkrétni ambulance

| qQ

Ambulance 1

Ambulance 2

Ambulance 3

Tento postup koresponduje s principem uvedenym v Kapitole 5.1.2., kdy si sam poskytovatel zdravotnich sluzeb
urcéi, jakym zptisobem chce NHSP/amb lokalné propagovat a zda QR kod bude pacienta odkazovat na daného

materialli jsou ve shodné grafice, méni se jen jejich velikost a ticel. Rozmisténi téchto plakat je na uvazeni
povéiené osoby ¢i jejiho zastupce a je podminéno typem daného zdravotnického zafizeni S cilem informovat o
projektu co nejvice pacientl ¢erpajicich ambulantni péci.

Letak I — format A3 — ur€eny do velkych prostor, pfedevsim ¢ekaren a chodeb v prostorach ambulantnich
pracovist, ktera jsou do NHSP/amb zahrnuta; na dvefe jednotlivych ambulantnich pracovist’.

Letak Il — format A4 — ureny piedevS§im na nasténky, do chodeb a do dalsich vhodnych prostor
ambulantnich pracovist, ktera jsou do NHSP/amb zahrnuta.

Letak III — format A5 — urCeny piedevsim do stojanti PR materialti, na stoly v ¢ekarnach, do jednotlivych
ordinaci, kde je ambulantni péce pacientlim poskytovana apod.

TV spot — format urceny pro televizni poutace, pokud jsou u daného poskytovatele zdravotnich sluzeb
pouzivany v prostorach ambulantnich ¢ekaren. U tohoto formatu je nastaveno omezeni v moznosti
vkladani QR kodu. Aby se ptredeslo mozné chybé, ktera by méla vyznamny negativni dopad na ziskané
datasety, je do tohoto formatu mozné nahrat jen QR kod odkazujici na hodnocené lizkové zdravotnické
zafizeni.

Pouze QR kéd — format slouzici k pfeneseni do propoustécich zprav, popt. dle dalSich potieb a moznosti
poskytovatele zdravotnich sluzeb.
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Obrazek 17: Propagacni letak k NHSP/amb dostupny ve velikosti A3, A4 a AS

Vase zpétna vazba je pro nas dulezita!

Ohodnotte vasi ambulanci

Sdélte nam, prosim, svoji zkuSenost
se zde poskytovanou ambulantni
péci. Pro vypinéni kratkého dotazniku
vyuZijte QR kodu

ZDRAVI ‘

ODPOCATOST

ZKUSENOST \J

SPOKOJENOST

nebo webovou adresu

(https://hodnotim.mzcr.cz)

VasSe zpétna vazba je anonymni.

Toto zdravotnické zafizeni je zafazeno do projektu Ministerstva zdravotnictvi
Narodni hodnoceni spokojenosti pacientd v ambulantni péci. Vice informaci
o projektu na https://spokojenast.mzcr.cz

LVA Ty, " MINISTERSTVO ZDRAVOTNICTV] /3 NARODNI HODNOCENI
%I’ 9: CESKE REPUBLICY iu SPOKOJENOSTI PACIENTU

Obrazek 18: Format uréeny pro TV propagaci projektu NHSP/amb

Vase zpétna vazba je pro nas dulezita!

Ohodnofte vasi ambulanci

Sdélte nam, prosim, svoji zkuSenost ™ .
se zde poskytovanou ambulantni
péci. Pro vyplnéni kratkého dotazniku
vyuZijte QR kodu

nebo webovou adresu

( https://hodnotim.mzcr.cz ) \

ODPOCATOST

ZKUSENOST

SPOKOJENOST

Toto zdravotnické zafizeni je zafazeno do projektu Ministerstva zdravotnictvi Marodni hodnoceni
spokojenosti pacientd v ambulantni pééi. Vice informaci o projektu na https://spokojenost.mzer.cz

k LI oy MINISTERS TV ZORAYSTNICTV 1"‘{:) MARODNI HODMOCENT
w E T8l CeskeRePUBLICY W SPOKOJENOSTI PACIENTD

15



Obrazek 19: Ukazky pouzivanych typi loga projektu

NARODNI
HODNOCENI
SPOKOJENOSTI
PACIENTU

NARODNI HODNOCENI
SPOKOJENOSTI PACIENTU

&5

10. Certifikat

NARODNI
HODNOCENI
SPOKOJENOSTI
PACIENTU

NARODNI HODNOCENI
SPOKOJENOSTI PACIENTU

*

Vystupem tcasti v projektu Narodni hodnoceni spokojenosti pacientti je elektronicky certifikat. Pro ucely
NHSP/amb byla zvolend modra modifikace pro odliSeni od certifikace spokojenosti S lizkovou péc¢i.

Obrazek 20: Certifikat NHSP/amb
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N K / %

CERTIFIKAT

NARODNI HODNOCENI
SPOKOJENOSTI PACIENTU
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11. GDPR a ochrana osobnich udaji

Pii distribuci a sbéru dotazniktl a pfi praci s daty je respektovano pravo na anonymitu a ochranu osobnich udaji
pacientid. Odpovédi pacientli nejsou a nesmi byt spojovany s jejich osobni identifikaci. Dotazniky podléhaji
statistickému, nikoliv individudlnimu zpracovani.

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