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KVALITA OCIMA PACIENTU -

Tato zprava prindsi vysledky jiz tfeti viny Setfeni projektu KVALITA OCIMA
PACIENTU v ambulantni péci. Vysledky tohoto Setfeni je mozné porovnat

s prvni vinou z roku 2008, ktera se zamérila na stejné ambulance Fakultni
nemocnice Ostrava. Vysledky obou vin byly pfepocteny podle nové metodiky,
ktera byla upravena na zakladé pilotniho vyzkumu pro Ministerstvo
zdravotnictvi, a jsou tedy dobfe porovnatelné. Toto srovnani je zajimavé také
z toho ddvodu, Ze pfedchozi etfeni bylo uskute&néno pfed ziskanim
akreditace JCI Fakultni nemocnici Ostrava a Setreni z roku 2010 jiZz po
akreditaci JCI. I to mGzZe byt jednim z vysvétleni zlepéeného vysledku
hodnoceni ambulanci pacienty.

V 26 ambulancich FN Ostrava bylo hodnoceno osm dimenzi kvality tvofenych
vice nez 40 dil¢imi indikatory spokojenosti. Vysledky ukazuji, Ze FN Ostrava ve
srovnani s predchozim Setfenim jesté dale zlepsila kvalitu svych sluzeb, coz se
projevilo statisticky vyznamnym narlistem spokojenosti ambulantnich
pacientl. Souhrnny index spokojenosti doséhl hodnoty 89,5 procenta a vzrostl
tak z hodnoty 86,2 procenta statisticky vyznamné o 3,3 procentniho bodu.

Nejvétsi zlepéeni zaznamenaly tyto dimenze kvality: ,CEKARNA A
PROSTREDI", ,PRISTUP PERSONALU",,INFORMACE O VYSETRENI A LECBE",
,NAVSTEVA LEKARE/SPECIALISTY" a ,,CELKOVY DOJEM". U téchto péti dimenzi
je zlepSeni prokazatelné. Také u vétsSiny ostatnich dimenzi jsou vysledky
hodnoceni lepsi nez pfed dvéma lety, byt v rdmci statistické chyby. Nejmensi
zlep&eni (o necely procentni bod) vykazuje dostupnost péée. To je zplsobeno
zejména dobou objednani, ktera jako jediny indikator ze vSech vykazala
zhorseni, dokonce statisticky vyznamné.

Pokud jde o hodnoceni hlavnich profesnich skupin personélu (Iékaf/specialista
a sestry), tak u obou skupin doslo k vyznamnému zlepseni u skupiny
Iékar/specialista o 3 procentni body u sester o 2,2 procentniho bodu.

Hodnoceni spokojenosti se zlepsilo ve vSech socio-demografickych skupinach.
Nejmensi a statisticky nevyznamné zlepseni a zaroven nejpfisnéjsi hodnoceni
je patrné v nejmladéi vékové skupiné do 30 let a dale u pacientd, ktefi museli
Cekat na pfrijeti déle nez mésic.

AMBULANTNI PECE

Verejné dostupné informace o kvalité jednotlivych zdravotnickych zafizeni
jsou predpokladem naplné&ni prava ob&anl na svobodnou volbu lékaie a
zdravotnického zafizeni. Toto pradvo mize byt napIlnéno jen tehdy, pokud ma
obcan k dispozici potfebné informace o kvalité zdravotnickych zafizeni, na
zakladé kterych se mize rozhodovat.

Informace o kvalité zdravotni péle z pohledu jejich uZivatell, zpracované
validnim a jednotnym zplsobem, ktery umozfiuje srovnani rliznych zafizeni,
jsou také nezbytnym podkladem pro managementy nemocnic pfi fizeni
kvality, dostupnosti a efektivity poskytované zdravotni péce. Je to jedna z
podminek Uspésné akreditace nemocnic.

Pravidelné poskytovani informaci o kvalité zdravotni péce verejnosti
vyznamné prispiva ke zvy$ovani povédomi o odpovédnosti ob&and za své
zdravi a posilovani postaveni pacienta v systému zdravotni péce v Ceské
republice.

FN Ostrava byla vibec prvni nemocnici v Ceské republice, ktera zacala
poskytovat vysledky méreni kvality zdravotni péce prostifednictvim
spokojenosti pacientd v plném rozsahu verejnosti.

Zdravotnicka zafizeni v Ceské republice se musi pfipravit na to, e naroky
pacientl jesté vyznamné porostou. Generace, které budou vyzadovat sluzby a
komunikaci s personalem zdravotnickych zafizeni na nejvyssi Urovni, se
teprve blizi véku zvysené spotfeby zdravotnickych sluzeb. Proto je potifeba
pocitat s tim, Ze pouze ta zafizeni, kterd budou své sluzby zlepSovat rychleji,
neZ porostou pozadavky klientd, budou vykazovat také rlst spokojenosti
pacientd. I z tohoto divodu je cenné, Ze opakovana hodnoceni kvality ve FN
Ostrava vykazuji rostouci trend.

Rad bych podékoval vedeni a pracovnikiim nemocnice za vybornou spolupraci
a véem pacientim ambulanci, ktefi odpovidali na nase nekone&né otazky, za
trpélivost a vstricnost.

RNDr. Tomas Raiter
resitel projektu
Kvalita O¢ima Pacientl
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Hlavni zjisteni
Kvalita ambulantni péce ve Fakultni nemocnhici Ostrava je na vysoké urovni , souhrnna spokojenost ¢ini 89,5 %.

Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci: Ustav klinické farmakologie, Kozni oddéleni. - amb.I.

Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci: Traumatologické centrum, Neurochirurgicka klinika.

Spokojenost pacientt Ustavu klinické farmakologie — amb. piesahuje priimér za ostatni ambulance v 5 z 8 dimenzi.

Naopak priimérna spokojenost pacientli z Neurochirurgické kliniky, Traumatologického centra z Odd.
kardiovaskularniho — amb. angiologie je nizsi nez priimér v 6 dimenzich.

e LR ® Naopak mirné nizSi spokojenost oproti priméru deklaruji pacienti s

dimenzemi Nasledna pé ée (83 % spokojenych pacientt) Cekarna a
prost fedi (85 % spokojenych pacient(l) a Dostupnost pé ce.

® Ve vzorku pacientd je 57 % Zen. Pfevahu maji pacienti ve véku nad 51
let, vyuceni lidé bez maturity a lidé s maturitou.

Souhrnna spokojenost
) Dostupnost
® Vyzkum prokéazal, Ze kvalita péce v ambulantnich zafizenich Fakultni

nemocnice Ostrava je na vysoké Urovni. Souhrnna spokojenost  za
vSechny ambulance €ini 89,5 %.

® Tuto dimenzi nejvice syti odklad terminu navstévy, nabidka termind a
znalost ddvodu navstévy. Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou
pacienti Traumatologické centra, Interni kliniky - HDS., naopak nejméné
jsou spokojeni pacienti Odd. kardiovaskularniho - amb. angiologie,
Interni kliniky — amb. revmatologie.

= Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci: Ustav klinické
farmakologie, Kozni odd. — amb. I. a Interni kl.-ambul.diabetologie II.

® Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci:
Traumatologické centrum, Neurochirurgicka klinika, z Odd.

kardiovaskularniho. Cekarna a prostredi

Lo . . C e : . = Cekarna a prostredi je dimenzi s tfeti nejnizsi mirou spokojenosti.
®  Vysoka mira spokojenosti s ambulantni pé¢i je odrazem spokojenosti v P J J poxol

jednotlivych dimenzich podilejicich se na souhrnné spokojenosti. U 8 Nvejvice tuto dimenzi syti indikator ,Nalezeni ambulance®, nejméné pak
vSech sledovanych dimenzi presahuje spokojenost hranici 80 %. »Cekani v cekarné:.

= V{bec nejvy3si spokojenost  je s dimenzemi Navét éva ® Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Ustavu klinické
léka Fe/specialisty, Informace o vySet Feni a 16 ébé a P¥istup farmakologie —amb., Interni klinika — amb. Endokrinologie.

persondlu , kde je spokojeno pfes 90 % pacientd.
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Hlavni zjisténi

Vsech 8 dimenzi piresahuje v souhrnné spokojenosti hranici 80 %.

Vyssi nez priimérna spokojenost je s dimenzemi Navstéva lékafe/specialisty, Informace o vysetieni a |écbé a Pristup

personalu.

Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru vyjadfuji pacienti s dimenzemi Nasledna péce, Cekarna a prostiedi,

Dostupnost.

Navstéva lékare/specialisty
" Jedna se o dimenzi s vysokou mirou spokojenosti.

" Nejvice tuto dimenzi syti ukazatele spojené s pozornosti
lékare, s dGvérou k Iékafi a s dostatkem Easu pFi vySetfeni.
" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Ustavu kl.
Farmakologie amb., naopak nejméné pacienti Interni kliniky —
HDS.
PFistup personalu

® V tomto pfipadé jde o dimenzi s nadprimérnou mirou
spokojenosti.

Nejvice jsou pacienti spokojeni s dimenzemi Soukromi pfi
probirani zdravotniho stavu, Soukromi pfi vysSetfeni,
Protich(dné, informace. PFistup personalu je nejlepsi na
téchto odd.: Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie I.,
Ustav klinické farmakologie — amb., Odd. kardiovaskuldrni -
amb. Kardiologie II.

v

Informace o vysetfreni a lécbé

" V ramci této dimenze je nejlépe hodnoceno vysvétleni pred
zdkrokem a informace o ziskani vysledk( vy$etteni.

" Nejlépe je tato dimenze hodnocena pacienty Kozniho odd.
amb. II, nejhidfe pacienty Traumatologického centra - amb.

Informace o lécich

" Nejvice tuto dimenzi syti tyto ukazatele: Info o uZivani [ékd
a Info o ddvodech uZivani 1ékd.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Odd.

kardiovaskuladrniho amb. Kardiologie II. Podprimérné je
hodnoceno Traumatologické centrum - amb.

Nasledna péce
= Ze tfi indikator( syti tuto dimenzi nejvice ukazatel: PFedani
kopii dokument( zaslanych Iékafi.
= Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Ustavu klin.

Farmakologie —amb. a nejméné pacienti Interni kliniky - amb.
lipidemické.

Celkovy dojem
" Nejvice jsou pacienti spokojeni s péci, jakou personal
ambulance vé&noval hlavnimu divodu navétévy, s Uctou a
respektem ze strany personalu a celkovym hodnocenim péce.
= S touto dimenzi byli nejvice spokojeni pacienti Ustavu klinické
farmakologie —~amb. a naopak nejméné a podprimérné
spokojeni pacienti Traumatologického centra - amb.

©RNDr. Tomas RAITER, 2010
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Resitel projektu

RNDr. Tomas RAITER

Fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacient@

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

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

= |C: 4714 6206

= DIC: CZ 47146206

" Opletalova 9, 110 00 Praha 1

Resitel projektu je zkusenym vyzkumnym pracovnikem. Je zakladatelem
spole¢nosti pro marketingovy vyzkum STEM/MARK, a.s., plsobil jako
prezident asociace piednich vyzkumnych spole¢nosti plsobicich v Ceské
republice, zamé&fuje se na koncepci a koordinaci vyznamnych projektl na
narodni i mezindrodni Grovni. Je jednim z inicidtorl a propagatorl projektu
Kvalita O¢ima Pacientd a Kvalita Pracovniho Zivota pracovnik{ ve
zdravotnictvi. V rdmci téchto projekt spolupracuje od roku 2001 s
Ministerstvem zdravotnictvi CR a spole¢nostmi STEM/MARK a Proteq na
lokalizaci metodik méreni pro Ceskou republiku. Pfi méfeni kvality
spolupracuje také s nékterymi kraji, krajskymi zdravotnimi rady a
nemocnicemi (napf.:FN Plzeri, Stfedocesky kraj, Liberecky kraj, UVN). Je
spoluautorem publikace Strategicky marketing zdravotnickych zafizeni a
metodické priru¢ky Kvalita O¢ima Pacientd.

PhDr. Lenka Beranova

analyticka

Analyti¢ka, kterd spolupracuje na projektech Kvalita O¢ima Pacientl a v
oblasti marketingového vyzkumu pusobi 3 roky.

Na projektu Fesitel spolupracuje
se spolecnosti STEM/MARK

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

V letoSnim roce STEM/MARK vstoupi do 17 roku existence.
Béhem této doby jsme se stali jednou z prednich spolecnosti v
oblasti marketingového vyzkumu na ¢eském trhu.

Poskytujeme sluzby na vysoké profesionalni Urovni, provérené
na nékolika Urovnich spole¢nosti nezavislymi organy Ceské
asociace agentur pro vyzkum trhu SIMAR a odpovidajici
standardim svétové profesni organizace ESOMAR.

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

Pomahame zakaznikim spravné porozumét vysledkdim
vyzkumu a zvolit optimalni marketingovou strategii vedouci k
Uspé&chu a k dosazeni jejich cild. Tim podporujeme jejich rdst a
zlepsovani pozice na trhu.

STEM/MARK, a.s.
Na Hrazi 17/176, 180 00 Praha 8
Web: http://www.stemmark.cz

©RNDr. Tomas RAITER, 2010
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VYCHODISKA, PARAMETRY A METODIKA
PROJEKTU

KVALITA OCIMA PACIENTU
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Vychodiska projektu

Konstrukce dimenzi kvality péce

" Dimenze kvality péce jsou tematicky definované oblasti péce.
KaZdou dimenzi syti nékolik Skalovych otazek dotazniku. Pro

interpretaci dimenzi byla zvolena statistika splfujici nasledujici

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

® Tyto vlastnosti splfiuje nasledujici transformace otazek:
O U kazdé otazky bonifikujeme vybrané polozky
Skaly, které odrazi hodnoceni pacienta.
O Ostatnim platnym polozkam priradime cislo 0.

O Polozky typu ,neuvedeno", ,nevi“, apod. z
analyzy vynechame.

0 Za kazdého pacienta spocitame pro kazdou
dimenzi primé&r takto transformovanych
promeénnych.

0 Za kazdou dimenzi spocitame z téchto hodnot
pramér pres véechny pacienty.

® Vysledkem tohoto postupu je, ze kazdému pacientovi
je pro kazdou dimenzi pfifazeno jedno Cislo, které Ize
interpretovat jako procento otdzek syticich danou
dimenzi, ve kterych byl pacient maximalné spokojeny.

= Zprimérovani téchto vysledkd pres véechny pacienty
dava pro kazdou dimenzi primérné procento
spokojenosti pacientl se sluzbami poskytovanymi v
dané oblasti.

® To, ze do analyzy vstupuji s plnou bonifikaci pouze
vysokou spokojenosti, kterou pacienti v jednotlivych
otazkach vykazuji. I pfi takto prisné konstrukci
statistik vychazi standardni spokojenost pacientl s
polozkami syticimi jednotlivé dimenze okolo 80 %.

® 7 centralni limitni véty potom plyne, Ze takto

konstruovana statistika ma limitné normalni rozdéleni,
tedy ji Ize testovat pomoci b&Znych statistickych testu.
Asymptoticka normalita v téchto pripadech zacina
obvykle fungovat od N=30.

©RNDr. Tomas RAITER, 2010
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Metodika projektu

® Ve vyzkumu byl pouzit standardizovany a v ¢eském Sbér dat
prostredi ovéreny dotaznik, ktery pokryva vsech deset

dimenzi a umoznuje ziskat standardizovana data

srovnatelna nejen mezi jednotlivymi oddélenimi, ale
ktera jsou také zakladem pro sledovani vyvoje kvality

péce v Casové radé.
® Projektu se zUcastnila tyto ambulantni oddéleni

Fakultni nemocnice Ostrava:

Interni klinika - ambulance alergologie I

Interni klinika - ambulance diabetologie I

Interni klinika - ambulance diabetologie II

Interni klinika - ambulance endokrinologie

Interni klinika - ambulance gastroenterologie
Interni klinika - ambulance lipidemicka

Interni klinika - ambulance nefrologicka

Interni klinika - ambulance revmatologie

Interni klinika - HDS

Interni klinika - pracovisté a laborator funkéni diagnostiky
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance I
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II
Kardiochirurgické centrum - ambulance

Kozni oddéleni - ambulance - laser

Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani
Kozni oddéleni - ambulance I

Kozni oddéleni - ambulance II

Kozni oddéleni - ambulance III

Kozni oddéleni - specialni ambulance
Neurochirurgicka klinika - ambulance

Oddéleni kardiovaskulari - ambulance angiologie
Oddéleni kardiovaskulami - ambulance kardiologie I
Oddeleni kardiovaskulami - ambulance kardiologie II
Traumatologické centrum - ambulance

Ustav klinické farmakologie - ambulance

Ustav klinické hematologie - ambulance

Vyzkumnou technikou bylo anketni dotazovani.

K dotazovani byl pouzit standardizovany dotaznik,
ktery byl v nemocnicich distribuovan prostiednictvim
stani¢nich sester pacientim vsech zafazenych
ambulantnich oddéleni.

Distribuci a sbé&r dotaznikl zajistoval odbératel
vlastnimi zamé&stnanci dle metodickych pokynl teditele
projektu.

Jednalo se o vSechny pacienty, ktefi navstivili v
rozhodném obdobi ambulanci a ktefi jsou k vyplnéni
dotazniku zpusobili.

Dotaznik vypliovali respondenti samostatné, doba
vyplnovani obvykle neprekrocila 20 minut.

V pribé&hu etfeni sestra rozdavala dotazniky viem
zpUsobilym pacientiim, dokud nevylerpala pocet
dotaznikd uréeny pro kazdé oddé&leni.

Oddéleni méla standardné stanovena celkovy pocet
distribuovanych dotazniki - 100.

©RNDr. Tomas RAITER, 2010
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Navratnost dotaznik( a validita dat

® V dobg, kdy probihal sbér dotaznik(, bylo na kazdé ambulanci, Detaily terénniho Setfeni
rozdano 100 dotaznikl (s vyjimkou Interni kliniky — HDS, kde bylo " Celkovy polet sebranych dotaznikd: 911
dotaznik( rozdano ,pouze” 50). Celkoveé bylo tedy rozdano 2550

- . . , Y " o
dotazniké. Sbeér dat: probihal od Cervna do rijna 2010, (pouze 12 %

pacientl v dotazniku neidentifikovala termin posledni

® Béhem Setfeni se podafilo ziskat 911 dotaznikd a navratnost dosahla

hodnoty 35,7 %. Tato hodnota odpovida zkuSenostem ze zahranici u
tohoto typu sbéru.

navstévy ambulance) - viz graf histogram sbéru dat.
Vazeni dat

® Sebrana data za nemocnici byla pfevazena na pocet

" Nejvyssi navratnosti (nad 50 %) dosahly tyto ambulance: rozdanych dotazniké v rdémci jednotlivych ambulanci.
Kardiologické centrum — ambulance, Interni klinika — ambulance V datovém souboru se rozsah vah pohybuje mezi 0,6 - 1,8;
diabetologie II., Ustav klinické farmakologie — ambulance. coz indikuje velmi dobrou shodu sebranych dat a pogtu

rozdanych dotaznika.

e

Oddéleni kardiovaskularni — ambulance angiologie. 200-]

" Vytéznost shéru” je podil ziskanych dotaznikd z celkového poctu
schopnych pacientq, ktefi prosli za obdobi shéru ambulanci. M
VytéZznost by se v idedlnim pfipadé méla shodovat s navratnosti. Cim s
vétsi je rozdil mezi navratnosti a vytéznosti, tim hife se pracovisti
podafilo naplnit metodické pokyny pro sbér dotaznikd. Tento rozdil je
uveden v grafu INDEX KVALITY SBERU, ktery je uveden na str. 13.

Frequency
5
o
I

® Pokud je vytéznost nizSi nez navratnost, znamena to, ze ambulanci
prosli pacienti, ktefi nebyli uvedeni jako nezafrazeni a presto jim nebyl /|
nabidnut dotaznik. —/

50—

B Pokud je vytéznost vétSi nez navratnost (stanice jsou oznacena v
hvézdickou (*) a zaporna hodnota rozdilu je zvyraznéna ¢ervenou A N,

N=1737

barvou), signalizuje to, Ze dotaznik vyplnil a odevzdal nékdo, kdo jej 0
podle evidence stanice odevzdat nemél, nebo nebylo nabidnuto k
vyplnéni vSech 100 dotaznikd.

T
0,60 080 1,00 1,20 1,40 1,60 1,80
vaha
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Pocet ziskanych dotaznikl a navratnost

Pocet ziskanych odpovédi v jednotlivych
ambulancich
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=911

. 55
e s
Ustav klinické farmakologie - ambulance [ 50
Interni klinika - ambulance lipidemicka [N 44
Kozni oddéleni - ambulance chorob z I 44
. &ovolénl’ . .
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ZAKLAD: Véichni respondenti, n=911

e 55
. s0
Ustav klinické farmakologie - ambulance [ 50
Interni klinika - ambulance lipidemicks [N 44
Kozni oddéleni - ambulance chorob z D 44
- &ovolé,ni L. ,
Interni klinika - vseobecna interni _ 43
ambulance I
Interni klinika - ambulance nefrologicka [N 40
Kozni oddéleni - specidlni ambulance [N 40
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance e 30
kardiologie I
Ustav klinické hematologie - ambulance [ 38
Interni klinika - ambulance alergologie I [N 36
Kozni oddéleni - ambulance 1 [N 35
Interni klinika - ambulance endokrinologie [N 34
Interni klinika - ambulance revmatologie [N 33
Kozni oddéleni - ambulance 111 [N 33
Kozni oddéleni - ambulance - laser [N 33
Neurochirurgickd klinika - ambulance [N 33
Interni klinika - ambulance diabetologie I [N 32
Oddé&leni kardiovaskularni - ambulance I 31
, ll(<ia1rgi(iologi/ie 1I - .
Interni klinika - VSeobecna interni _ 30
ambulance II
Interni klinika - HDS [N 28
Kozni oddéleni - ambulance 11 [N 27
Interni klinika - ambulance e 26
P astroe,uterolo%ie .
Interni klinika -%racowste a laborator _ 24
funk¢ni diagnostiky
Traumatologické centrum - ambulance [N 24
Oddé&leni kardiovaskularni - ambulance e 23
angiologie ‘ :
0% 20% 40% 60% 80%

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - ambulance, FN Ostrava,
2010

Kardiochirurgické centrum - ambulance

Interni klinika - ambulance diabetologie II

©RNDr. Tomas RAITER, 2010

Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2010 strana 11



Histogram sbeéru dat

Histogram sbéru dat
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=911
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Vyteznost sbéeru dat

Vytéznost

ZAKLAD: Viichni respondenti, n=911
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Hodnoceni spokojenosti

Spokojenost podle dimenzi
® Dimenze kvality péce jsou tématicky definované oblasti péce o pacienta. Kazdou dimenzi syti 2 - 8 Skalovych otazek dotazniku. Spokojenost pacientl
s poskytovanou péci v jednotlivych dimenzich vyjadfuje, na kolik procent byl pacient spokojen s poskytnutou péci, a to ve vybranych ukazatelich, které syti

jednotlivé dimenze.

Souhrnna spokojenost
®  Souhrnné& spokojenost pacientl s poskytovanou péci vyjadfuje, na kolik procent byl pacient s navstévou ambulance, a to souhrnné pro vSechny sledované

ukazatele.

Spokojenost podle jednotlivych ambulanci
® Hodnoceni pacientl jednotlivych ambulanci byla srovnana s prdmérnym hodnocenim vSech ostatnich ambulanci.

Néasledujici grafy ukazuji jednak prdmérnou spokojenost pacientl (v grafu znazorn&no koleékem) a jednak 95% interval spolehlivosti okolo
této hodnoty (v grafu znazornéno Useckou).

Sitka intervalu spolehlivosti je ovlivnéna poc¢tem odpovédi a jednotnosti pacientd v jejich odpovédich. Cim vice odpovédi a ¢im vétsi shoda
v nazorech pacientd, tim uz&i je tento interval.

Statisticky vyznamné odchylky jsou v grafech a v tabulkach vyznaceny barevné.

Cervené jsou vyznaceny vyznamné odchylky smé&rem nahoru (vyznamné lepéi vysledek v souhrnné spokojenosti pacientt dané ambulance)
a vyznamné odchylky smé&rem dold jsou vyznaeny modie (vyznamné horsi vysledek v souhrnné spokojenosti pacientd dané ambulance).

Spokojenost s jednotlivymi indikatory
Tabulky shrnuji rozdily ve spokojenosti s jednotlivymi indikatory podle ambulanci. Pro porovnani prdmérného hodnoceni na jednotlivych
ambulanci s primé&rem za véechny ostatni ambulance byl vyuZit dvou vybé&rovy T-test (Independent T-test). Statisticky vyznamné rozdily
byly testovany pro hladinu p=0,05. Odchylky smérem nahoru jsou v tabulkach zaznamenany znaménkem ,+" a vyznaceny Cerveng,
smé&rem doll znaménkem ,-* a modre.
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Dimenze kvality péce

Dostupnost Nasledna péce
B opozdéni péce jako zdroj nespokojenosti nemocnych B vysvétleni divodu |éCby a testl
® zpozdéni jsou draha i v potencialnich nékladech za snizenou " pfistup k vysledkim
spokojenost pacientt a ve vedlejsSich klinickych vysledcich
Cekarna a prostredi Celkovy dojem
B gekani v ¢ekarné byva nejhife hodnocenym parametrem " |ndikace a vedleji Gginky 1€k

Navstéva lékare/specialisty
®  dostupnost ambulance
= Cistota ambulance, éekarny a toalet
Piistup personalu
® schopnost Iékafe naslouchat a ziskat si ddvéru pacienta
® dostatek ¢asu na probrani zdravotniho stavu
Informace o vysetreni a lécbé
® srozumitelnost odpovédi
® davéra
Informace o lécich
® chovani personalu
® pfiméfenost informaci
® soukromi v ambulanci
B poskytovani protichlidnych informaci personalem

® predstavovani personalu
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Struktura vzorku pacientt

Demograficka struktura pacientt o B 5
® V souboru pacientt je 43 % muzd a 57 % Zen.

ZAKLAD: Vsichni pacienti, n=911
®  Z hlediska véku pfevazuji pacienti nad 51 let (76 %). Nejmladsi

Muz _ 43 vékova skupina pacient(l do 30ti let tvofi 7 % vzorku.
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava,
2010
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SOUHRNNA SPOKOJENOST

Spokojenost s ambulantni péci souhrnné pro vsechny sledované ukazatele

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Souhrnna spokojenost

= Souhrnnd spokojenost pacientl s poskytovanou pééi vyjadfuje, na kolik procent byl pacient spokojen s
ambulantni péci, a to souhrnné pro vsechny sledované ukazatele a podle jednotlivych ambulanci.

® Vyzkum prokazal, Zze kvalita péce ambulancnich zafizeni pri Fakultni nemocnici Ostrava je na vysoké urovni.
Souhrnna spokojenost za vSechny ambulance dosahuje hodnoty 89,5 %.

" Nejvyssi souhrnnd spokojenost, vyssi nez &ini celkovy primér, dosahuji tyto ambulance: Ustav klinické
farmakologie - ambulance, Kozni oddéleni ambulance 1., Interni klinika - amb. diabetologie II., Oddéleni
kardiovaskularni - amb. kardiologie II., Kardiochirurgické centrum - ambulance, Kozni oddéleni ambulance
laser, Interni klinika - amb. gastroenterologie, Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II., Kozni oddéleni
- specialni ambulance, Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani, Interni klinika — amb. alergologie I.,
Interni klinika — amb. nefrologicka, Interni klinika - ambulance diabetologie I., Interni klinika - vSeobecna
interni ambulance I., Ustav klinické hematologie — ambulance, Oddéleni kardiovaskularni - ambulance
kardiologie I., Kozni oddéleni - ambulance III., Kozni oddéleni - ambulance II.

. v WVv7 " 7 Ve o v v v . 7
" Naopak nejnizsi souhrnnou spokojenost ve srovnani s prumérem za vsechny ambulance, ackoli stale vysokou
spokojenost, Ize zaznamenat na téchto ambulancich: Traumatologické centrum — ambulance, Neurochirurgicka
klinika - ambulance, Interni klinika - HDS, Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie.
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Souhrnna spokojenost

Ostrava: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ostrava: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Souhrnna spokojenost podle sociodemografickych znakt

Souhrnna spokojenost

Zaklad:Vsichni pacienti
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SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH

KVALITA OCIMA PACIENTU
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Spokojenost pacienttll v jednotlivych dimenzich

® Tato kapitola se zabyva jednotlivymi dimenzemi kvality péce, jednak v ramci celého zarizeni a jednak v ramci
jednotlivych ambulanci.

®" Dimenze predstavuji tématicky definované oblasti péce o pacienta sycené jednotlivymi indikatory (otazkami).
Spokojenost pacientd s poskytovanou pééi v jednotlivych dimenzich vyjadfuje, na kolik procent byl pacient
spokojen s poskytnutou péci, a to ve vybranych indikatorech, které syti jednotlivé dimenze.

= v pfipadé jednotlivych dimenzi podilejicich se na souhrnné spokojenosti je celkovéd spokojenost pacientd
vysoka. U vSech dimenzi prevysuje spokojenost hranici 80 %.

= Z hlediska celkového hodnoceni ambulanci FN Ostrava je spokojenost pacientt vibec nejvy$i v dimenzich
,Navstéva lékare" a ,Navstéva jiného specialisty™ (pres 90 % spokojenych pacientll). Vys&i nez primérna
spokojenost je rovnéz s dimenzemi ,VysSetreni a 1écba", ,Prostredi a orientace" a ,VSeobecné k navstéve".
Naopak mirné niz&i spokojenost oproti prdméru (celkové se v&ak stale jedna o vysokou spokojenost) vyjadruji
pacienti s dimenzemi ,Cekani* a , Informovanost".

= Nasledujici graf ukazuje spokojenost pacientl v jednotlivych dimenzich za celou nemocnici. Dal&i ¢asti kapitoly
postupné analyzuji jednotlivé dimenze na jedné strané podle podilu jednotlivych indikdtord na syceni dané
dimenze, na strané druhé podle hodnoceni dané dimenze v jednotlivych ambulancich.
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Souhrnna spokojenost — FN Ostrava
Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti
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Dostupnost

Otazky sytici dimenzi:

= Jak dlouho jste musel ¢ekat od objednani do prijeti v ambulanci?
®= Bylo vam nabidnuto vice terminu k navstévé ambulance?

= Védél jste pred navstévou ambulance, o jaké vysetreni se jednd, nebo co bude
predmétem Vasi navstévy v ambulanci?

= Byl termin vasi navstévy zménén na pozdéjsi termin zdravotnickym zarizenim?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Dostupnost

® V ramci dimenze ,Dostupnost"®, jsou nejlépe hodnoceny indikatory, tj. otazky nejvice sytici danou dimenzi:
O Odklad terminu navstévy

0 Nabidka termind

O Znalost dGvodu ndvétévy

® Jiz méné syti tuto dimenzi indikator
0 Doba objednani

® S dimenzi ,Dostupnost™ byli spokojenéjsi pacienti téchto ambulanci: Traumatologické centrum - amb., Interni
klinika HDS, Interni klinika — vSeob. interni amb. II, Kozni odd. - specialni amb.

®= Ambulance, ve kterych je prokazatelné nizsi spokojenost s dimenzi ,Dostupnost®, jsou: Odd. kardiovaskularni -
amb. angiologie, Interni klinika - amb. revmatologie, Neurochirurgicka klinika - amb.
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Dostupnost

Zaklad: VSichni pacienti
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Dostupnost

Ostrava: Dostupnost

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Cekarna a prostredi

Otazky sytici dimenzi:

= Jak dlouho jste pred vlastnim vysetrenim cekal v ¢ekarné?

= Rekl vdm né&kdo, jak dlouho budete &ekat?

= Vysvétlil vdm nékdo, pro¢ musite ¢ekat?

" Nasel jste snadno ambulanci, kterou jste potreboval navstivit?
= Jaky jste mél celkovy pocit z ambulance a ¢ekarny?

® Jak bylo ¢isto na toaletach ambulance?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Cekarna a prostredi

" VV rdmci dimenze ,Cekdrna a prostredi®, kterd je dimenzi s tieti nejnizéi mirou spokojenosti, je nejnizsi
spokojenost s indikatorem Cekani v ¢ekarné. Nadpriméru dosahuji indikatory ,Nalezeni ambulance", ,Dojem z
v N o 4 L\
prostredi* a , Info o duvodu Cekani*.

= Ambulance, ve kterych je nejvyssi spokojenost s dimenzi ,, Cekarna a prostredi*, jsou:
Ustav klinické farmakologie — amb.

Interni klinika - amb. endokrinologie

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie

O O 0O 4d

Kozni odd. - ambulance I

®= Ambulance, ve kterych je nizsSi spokojenost s touto dimenzi, jsou:
O Traumatologické centrum - amb.
O Interni klinika — amb. revmatologicka
O Neurochirurgicka klinika - amb
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Cekarna a prostredi

Cekarna a prostredi

Zaklad: Vsichni pacienti
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Cekani

Ostrava: Cekarna a prostredi Ostrava: Cekarna a prostredi
Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Navstéva lékare/specialisty

Otazky sytici dimenzi:

Mél jste dostatek Casu probrat vas zdravotni stav nebo problémy s Iékarem?
Vysvétlil vdm lékar dGvody a zplsob Ié¢by tak, Ze jste tomu rozumél?

Poslouchal Iékar pozorng, co jste mu rikal?

KdyZ jste polozil IékaFi dlleZitou otdzku, dostal jste odpovéd, které jste rozumél?
DUvéFoval jste Iékafi, ktery se vdm vénoval b&hem navétévy ambulance?

Nabyl jste dojmu, Ze Iékar znal vyvoj vaseho zdravotniho stavu v minulosti?
Kdyz jste polozil jinému pracovnikovi dileZitou otdzku, dostal jste odpovéd, které
jste rozumél?

DUvéroval jste mu (jinému pracovnikovi ZZ, s nimz jste se setkal)?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Navsteéva lékare/specialisty

® Indikatory, které jsou v ramci dimenze ,Navstéva |ékare/specialisty" nejlépe hodnoceny, jsou :
O Ddavéra k Iékafi
O Pozornost |ékare
0 Dostatek ¢asu pri vySetreni
O

DUvéra ke specialistovi

= Indikdtorem s podprdmérnou spokojenosti s touto dimenzi je:
0 Srozumitelnost odpovédi Iékare
O Srozumitelnost divod{ Ié&by od |ékare
0 Srozumitelnost odpovédi specialisty
0 Znalost predchozi IéCby Iékarfem

= Mezi ambulance, ve kterych je spokojenost s dimenzi ,, Nav&téva Iékare/specialisty™ vys&i nez primér, patii:
O Ustav klinické farmakologie — amb.
O Interni klinika — amb. diabetologie II
O Kozni odd. - ambulance I

= Ambulance, ve které byla mira spokojenosti pacientl statisticky niz$i neZ prdmé&rna spokojenost, je:
O Interni klinika - HDS
O Traumatologické centrum - amb.
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Navsteva lékare/specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti
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Navsteéva lékare/specialisty

Ostrava: Navstéva lékafe/specialisty

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ostrava: Navstéva lékarie/specialisty

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Pristup personalu

Otazky sytici dimenzi:

= Hovorili Iékari nebo dalsi pracovnici ve vasi pritomnosti o vas, jako byste nebyl
pritomen?

® Jak moc informaci jste dostal béhem navstévy ambulance o svém zdravotnim stavu
nebo [écbé?

= Mél jste dostatek soukromi pfi probirani svého zdravotniho stavu nebo Iécby?

= Mél jste dostatek soukromi pfi samotném vysetreni nebo |écbé

" Stalo se vam, ze jste dostal béhem navstévy ambulance od zdravotnického
persondlu protichidné informace?

" Chtél jste byt vice zapojen do rozhodovani o své lécbé?
® Predstavili se Vam zdravotnicti pracovnici, ktefi vas vysSetrovali nebo I&cili?
" Navstévujete stale stejného Iékare nebo specialistu, kdyz jdete do této ambulance?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Pristup personalu

® V dimenzi ,Pristup personalu®, ktera je nejlépe hodnocenou dimenzi, jsou pacienti nejvice spokojeni:
O Soukromi pri probirani zdravotniho stavu

Soukromi pFi vySetreni

Protichlidné informace personalu

Chovani ze strany personalu

Primérenost mnozstvi informaci

O O 0O 0 O

Kontinuita personalu pfi |écbé

= Niz&i spokojenost pacientd v rdmci této dimenze je s ukazateli:
0 Predstaveni personalu
[0 Zapojeni do rozhodovani o lécbé

® S dimenzi ,Pristup personalu®™ jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Oddéleni kardiovaskularni — amb. kardiologie I.
0 Ustav klinické farmakologie — amb.
0 Oddéleni kardiovaskularni — amb. kardiologie II.

® NizSi spokojenost s touto dimenzi deklaruji pacienti téchto ambulanci:
O Traumatologické centrum - amb.
O Interni klinika - HDS
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Pristup personalu

Zaklad: Vsichni pacienti

91,8

v , 91,8
Pristup personalu 88,0
Soukromi pfi probirani 98,3
zdravotniho stavu 97,9
;v v v, 98,0
Soukromi pri vysetreni 97,1
Protichtdné informace 96,7
personalu 96,1
Chovani ze strany 96,7
personalu 95,5
Primérenost mnozstvi 95,8
informaci 94,0
Kontinuita personalu pfi 92,4
[&éCbé 92,7
Zapojeni do rozhodovani o 85,0
l&éCbé 67,4
Y , . 67,8
Predstaveni personalu 60,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Ostrava, 2010
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Pristup personalu

Ostrava: Pristup personalu Ostrava: Pristup personalu
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Informace o vysetreni a lécbe

Otazky sytici dimenzi:

= Vysvétlil vam personal ambulance, proc potrebujete toto vysetreni (test)?

= \ysvétlil vdm personal ambulance, jak se dozvite vysledky vy$etfeni (test()?

= \/ysvétlil vdm personal ambulance vysledky testd zplsobem, kterému jste rozumé&l?
= \ysvétlil vdm personal ambulance pfed samotnym zakrokem ¢&i Ié&bou o co puUjde?

= Vysvétlil vdm personal ambulance pred zakrokem nebo Ié¢bou rizika a prednosti
zdkroku zplsobem, kterému jste rozumél?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Informace o vySetreni a lIécbe

Dimenzi ,Informace o vySetieni a 16¢bé" syti 5 indikatord. Nadprimérné jsou hodnoceny indikatory :
O Vysvétleni pred zakrokem
O Info o ziskani vysledkl vysetieni

Z hlediska vseobecného hodnoceni jsou pacienti nejméné spokojeni s indikatorem:
O Srozumitelnost vysledkld vysetieni

S dimenzi shrnujici indikatory informaci o vysSetreni a 1é¢bé jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Kozni oddéleni — amb. II
O Interni klinika — amb. alergologie I
0 Ustav klinické farmakologie — amb.

Ambulance, ve kterych je niz&i spokojenost pacientl s touto dimenzi, jsou:
O Traumatologické centrum - amb.
O Interni klinika HDS
0 Oddéleni kardiovaskularni — amb. angiologie
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Informace o vysetreni a lécbeé

Zaklad: Vsichni pacienti

92,9

Informace o vySetieni a 92,9

|é¢bé 89,1

vy , 96,6
Vysvetleni pred zakrokem

93,5

Info o ziskani vysledkl 95,8

vysSetreni 93,3

ZdGvodnéni vysetieni 93,9

personalem 89,1

Srozumitelnost rizik a 92,2

vyhod zakroku 87,7

Srozumitelnost vysledk{ 88,6

vyéetFenl' 84,4
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ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Ostrava, 2010
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4

Informace o vySetreni a lIécbe

Ostrava: Informace o vysetfeni a lIéché

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ostrava: Informace o vysetfeni a lIéché

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Informace o lécich

Otazky sytici dimenzi:

= Vysvétlil vdm personal ambulance, jak mate nové léky uzivat?
= \/ysvétlil vdm personal ambulance G&el uzivani 1ékd, které vdm byly predepsany?

= Seznamil vas persondl ambulance s vedlej$imi G¢inky 1ékd, které se mohou
projevit?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Informace o lécich

® Pacienti v ramci dimenze , Informace o lécich™ nejlépe hodnoti:
O Info o uzivani 1ékd

0 Info o ddvodech uzivani 1éka

Podprimérné oproti ostatnim je hodnoceno:
O Info o vedlejsich Gcincich 1ékl

S touto dimenzi jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Oddéleni kardiovaskularni — amb. Kardiologie II
O Kozni oddéleni — amb. I
O Kozni oddéleni - amb. II

Nejméné jsou spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Traumatologické centrum - amb.
0 Oddéleni kardiovaskularni amb. - angiologie
O Neurochirurgicka klinika - amb.
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Informace o lécich

Zaklad: VSichni pacienti
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Informace o lécich

Ostrava: Informace o lécich

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ostrava: Informace o lécich

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Nasledna péce
Otazky sytici dimenzi:

= Dostal jste kopie dokumentd, které ambulance zaslala vasemu praktickému lékafi?

= Rekl vdm nékdo z personalu ambulance jaké priznaky vasi nemoci nebo Ié¢by mate
sledovat po opusténi nemocnice?

= Sdélil vam personal ambulance, koho mate kontaktovat v pripadé, ze byste se
necitil dobre po opusténi zdravotnického zarizeni?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Nasledna péce

® V ramci dimenze ,Nasledna péce" je nejlépe hodnoceno:
O Kopie dokumentl zaslanych praktickymi Iékafi

" Dimenze ,VysSetreni a Iécba" je nejlépe hodnocena pacienty téchto ambulanci:
O Ustav klinické farmakologie — amb.
0 Kardiochirurgické centrum - amb.
O Interni klinika - vSeob. interni amb. II

= Spokojenost s touto dimenzi je podprdmérna na ambulancich:
O Interni klinika — amb. lipidemicka
O Interni klinika — amb. endokrinologie
0 Oddéleni kardiovaskularni — amb. angiologie
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Nasledna péce

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Ostrava, 2010
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Nasledna péce

Ostrava: Nasledna péce Ostrava: Nasledna péce
Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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Celkovy dojem

Otazky sytici dimenzi:

= Byl jste celkové spokojen s péci, kterou personal ambulance vénoval hlavnimu
divodu vasi navitévy?

= Jak dobre byl podle vasi zkuSenosti organizovany provoz ambulance?

= (Citite celkové, Ze s vami bylo zachazeno s Uctou a respektem?

= Jak byste celkové ohodnotil péci, ktera vam byla v ambulanci poskytnuta?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Celkovy dojem

= S celkovym dojmem z navsétévy je spokojeno 96 % pacientd.

V ramci dimenze , Celkovy dojem", jsou nejlépe hodnoceny indikatory, tj. otazky nejvice sytici danou dimenzi:
00 Spokojenost — hlavni divod navstévy
0 Ucta a respekt ze strany personalu
0 Celkové hodnoceni péce

Nejméné je tato dimenze sycena indikatorem:

0 Organizace provozu ambulance

S touto dimenzi jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Ustav klinické farmakologie — amb.
0O Kozni odd. — ambulance I
O Interni klinika — amb. gastroenterologie

Naopak nizsi spokojenost deklaruji pacienti
O Traumatologické centrum - amb.
O Interni klinika HDS
O Neurochirurgicka klinika — amb.
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Celkovy dojem

Zaklad: Vsichni pacienti

89,4
89,4
Celkovy dojem

86,1
Spokojenost - hlavni ddvod 96,4
navstévy 95 1

14
Ucta a respekt ze strany 94,7
personalu 90.4

14
91,0

Celkové hodnoceni péce
88,8
Organizace provozu 76,0
ambulance 70,4
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - Ostrava, 2010
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Celkovy dojem

Ostrava: Celkovy dojem

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ostrava: Celkovy dojem

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

89,4 89,4
1 Ustav klinické 2010 (n=50) 94,3 | : 143 Interm”klinika - 2010 (n=30) 90,4 | : : : —t—
farmakologie - . ' vSeobecna interni . ' . . g
ambulance 2008 (n=0) 0,0 : : ambulance II 2008 (n=60) 91,8 ! : : : |
2 Koini oddéleni - 2010 (n=35) 934 ! : 15 Kozni odd&leni -~ 2010 (n=33) 90,4 ! : : : o
ambulance I 2008 (n=27) 87,0 ! ! ambulance III 2008 (n=21) 87,5 : : : ! p—et—i
3 Interni klinika - 2010 (n=26) 93,4 . . 16 Interni klinika - 2010 (n=34) 89,9 . : : : —h—
ambulance _ : : ambulance _ : : : : '
gastroenterologie 2008 (n=38) 87,7 : : endokrinologie 2008 (n=23) 86,7 . . . . [
4 Kozni oddéleni - 2010 (n=33) 93,0 : . 17 Integni klinika - 2010 (n=32) 89,1 : : : : X
! ' ambulance ! ' ! ! '
ambulance - laser 2008 (n=31) 87,7 . i diabetologie I 2008 (n=51) 89,7 | . . | e
5 Oddélent : : 18 Interni Kiinika - : : : : :
kardiovaskularni - 2010 (n=31) 92,6 : n e£m| inika 2010 (n=33) 89,0 . : . L —e—
: : ambulance : : : : '
[} ambulance 2008 (n=0) 0,0 . . revmatologie 2008 (n=38) 88,3 . . . T et
kardiologie II ! . . . . . .
6 Kozni oddéleni . . 19 Oddéleni : : : : '
oznioddeleni = 5010 (n=44) 92,6 - : kardiovaskularni - 2010 (n=39) 88,9 : : : o
ambulance chorob z . . . . . . .
povolani 2008 (n=37) 784 . : ambulance 2008 (n=20) 81,9 . : D ——e——1]
. . kardiologie I . . . . \

7 Interni klinika - 2010 (n=50) 92,2 ! ! Zq Interm”klinika - 2010 (n=42) 88,4 ! ! ! ! —al
ambulance . . véeobecna interni . . . . .
diabetologie II 2008 (n=47) 82,2 . . ambulance I 2008 (n=55) 88,2 . . . L
8 Interni klinika - 2010 (n=36) 91,9 21 Ustav klinické 2010 (n=38) 88,3 — __‘
ambulance _ hematologie - _ . . . . X
alergologie I 2008 (n=34) 91,8 . . * ambulance 2008 (n=0) 0,0 . . . . .

. . 22 Oddéleni . . . . \
9 Kozni oddé&leni - 2010 (n=27) 91,9 | . kardiovaskularni - 2010 (n=22) 84,8 | . . =1
ambulance II 2008 (n=30) 85,5 ambulance 2008 (n=26) 852 e —
. . angiologie . . . . 8
10 Interni Klinika - 5010 (n=30) 91,0 23 Interni klinika - 5010 (h=43) 83,1 ! —
ambulance ambulance . . . . i
nefrologicka 2008 (n=36) 82,4 : lipidemicka 2008 (n=48) 90,2 : : : —p—i
11 . . . . . . .
Kardiochirurgické 2010 (n=55) 90,8 . . 24 Neurochirurgickd 2010 (n=33) 82,9 | . . ———Af
centrum - 2008 (n=42) 90,5 : klinika - ambulance 2008 (n=53) 82,6 : : H—e—i |
ambulance : ' . . . H \
12 Interni klinika - . . ' . . . 8
pracovisté a 2010 (n=24) 90,6 . : 25 Interni klinika -~ 2010 (n=14) 79,6 . : s
laboratof funké&ni 2008 (n=21) 89,2 : HDS 2008 (n=17) 79,3 . . |
diagnostiky : : : : : : '
13 Kozni odd&leni - 2010 (n=40) 90,4 . : 2 TrauTamlogMé 2010 (n=23) 77,1 . . ———— |
2y : ' centrum - ' ' : : J
specialni ambulance 2008 (n=30) 85,3 : ambulance 2008 (n=33) 77,5 | . —_—— .
0 10 20 30 40 50 60 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl amb. - FN Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl amb. - FN Ostrava, 2010
s v . V. - o
©RNDr. Tomas RAITER, 2010 Kvalita OCima Pacientu - FN Ostrava, 2010 strana 55



&

SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH AMBULANCICH
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Spokojenost pacientll v jednotlivych dimenzich -
porovnani ambulanci

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v dimenzich mezi danym pracoviétém a ostatnimi

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2010

Souhrnna Cekéarna a , Névétéva' ) PFistup Infcv)rnjacg ° [ 1nformace o . . i L
spokojenost Dostupnost prostredi lékare/speciali personalu vyse,tvrepl a lécich Nasledna péce| Celkovy dojem
sty 1écbé
Interni klinika - amb.alergologie I +
Interni klinika - HDS - -
Interni klinika - amb. diabetologie I
Interni klinika - amb. diabetologie II + + + + +
Interni klinika - amb. endokrinologie + -
Interni klinika - amb. gastroenterologie
Interni klinika - amb. lipidemicka + - - - - -
Interni klinika - amb. nefrologicka +
Interni klinika - prac. a lab. funkéni diagnostiky
Interni klinika - amb. revmatologie - -
Interni klinika - vSeobecna interni amb. I
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II
Kardiochirurgické centrum - ambulance s +
Kozni oddéleni - ambulance I + + +
Kozni oddéleni - ambulance II -
Kozni oddéleni - ambulance III +
Kozni oddéleni - ambulance - laser
Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani
Kozni oddéleni - specialni ambulance
Neurochirurgicka klinika - ambulance - - - - - - -
Traumatologické centrum - ambulance - + - - - - - -
Ustav klinické farmakologie - ambulance + + + + + +
Ustav klinické hematologie - ambulance - +
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I - +
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie II
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie - - - - - - -
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni klinika - : : : : : . . . . .
ambulance alergologie I: 91,1 : : : : | Souhrnna spokojenost : 91,1 : : : |
Souhrnna spokojenost 91,6 : : : : : 1 89,9 : : : ’
InformacTézbvéysetrenl a 97,5 Dostupnost 86,6
88,3 . . . . + . 86,8 . . . .
Navstéva |ékare/specialisty 95,2 Cekarna a prostiedi 83,3
89,0 . . . . . . 85,6 . . . i
Pfistup personalu 94,0 . . . . . Navstéva Iékafe/specialisty 1952 . . . !
95,5 . . . . . 1 94,0 . . . .
Informace o lécich 92,7 Pristup personalu 1 94,0
91,8 . . . . i 1921 . . . '
Celkovy dojem 91,9 : : : : : InformacTBbvysetrem a 97,5 : : : :
91,3 5 5 5 5 : e : 93,2 5 5 5 :
Dostupnost 86,6 Informace o lécich 92,7
75,0 . g g g i . 89,7 . . . .
Cekérna a prostiedi 83,3 Nasledna péce 81,2
91,7 . . . . : ! 84,0 . . . .
Nasledna péce 81,2 Celkovy dojem 91,9
91,8 . . . . : . 89,6 . . . .
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- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
SI::fl::lnI;hsm';i;::osst 83,8 Souhrnna spokojenost 83,8
pokos 79,9 : : : : : : 90,1 : : : :
Dostupnost 92,0 . . . . T Dostupnost 1 92,0 . . . T
78,9 : : : : : . 86,7 : : : :
Cekarna a prostiedi 88,1 Cekarna a prostiedi 1 88,1
74,7 . . " " . . 85,5 . . . .
Névétéva lékate/specialisty 86,1 : : : : : Navétéva lékate/specialisty : 86,1 : : : .
79,8 . . . i . 1 94,2 . . . .
Nasledna péce 84,5 PFistup personalu 82,3
84,1 . . . 0 0 1923 . . . ¢
Informace o vy3etieni a 84,5 . . " . H Informace o vysetfeni a : 84,5 . " N .
1é¢bé 82,1 : : : ; : lecbe 93,5 . . : b
Pfistup personalu 82,3 Informace o lécich 1785
80,3 . . . h 1 1 90,1 . . . .
Celkovy dojem 79,6 Nésledna péce ;845
89,7 : : : : . 1 83,9 : : : :
Informace o lécich 78,5 Celkovy dojem 1796
79,3 . . 3 g B . 89,9 . . . B
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni klinika - : : : : : : . . . .
ambulance diabetologie 90,6 : : : : | Souhrnna spokojenost . 90,6 . . . R
I1: Souhrnna spokojenost 20,5 : : : : 89,9 : : !
Navstéva Iékafe/specialisty 93,9 . . . . T Dostupnost . 86,7 . . . T
89,4 . . . . g . 86,8 . . . .
Pfistup personalu 93,8 : : Cekarna a prostiedi 87,4 :
86,0 : : : 1 85,5 : : :
InformacTBbvdysetrenl a 90,8 : : : : Névstéva Iékate/specialisty 1939 : :
ecbe 95,4 : : : : . 1 94,1 : : : .
Celkovy dojem 89,1 PFistup personalu 93,8
90,0 . . . . $ 1921 . . . »
Cekérna a prostiedi 87,4 . . ¥ InformacTBbvysetrem a 1 90,8 : : n
95,2 : : : : . ecbe 93,5 : : : ;
Dostupnost 86,7 Informace o lécich 86,7
94,8 . . . . . . 89,9 . . . .
Informace o lécich 86,7 : : Nasledna péce 84,9 : :
85,7 . . . v : . 83,9 . . . .
Nasledna péce 84,9 Celkovy dojem 89,1
89,7 . . . . J . 89,7 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009
- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni-kdinika
ambul:fu;e drl‘abet'ologle 92,9 Souhrnna spokojenost, 92,9
FSounrnng 84,8 : : : : : : 89,8 : : : :
Navstéva lékafe/specialisty 98,0 . . . . . Dostupnost . 88,2 . . . .
91,3 : : : : : . 86,7 : : : :
InformacT'gbv“ysetrem a 96,5 ; ; ; ; 5 Cekérna a prostiedi 1 86,3 : : : 5
ccbe 91,0 : : : : : ;85,5 : : : :
Informace o lécich 95,3 : : : : . Navstéva lékare/specialisty 1 98,0 : : : .
87,0 . . . ! T £ 93,9 . . . .
PFistup personalu 94,5 PFistup personalu 94,5
87,8 . . . . 0 192,0 . . . q
Nasledns péce 92,2 InformacTBbvv\/setrenl a 96,5
76,4 : : : ; . ecbe 93,1 : :
Celkovy dojem 92,2 Informace o lécich 1953
82,2 . . . 0 . 1 89,5 . . . .
Dostupnost 88,2 Naslednd péce 1 92,2
85,8 : : : : : 1 83,4 : : : :
Cekarna a prostiedi 86,3 Celkovy dojem 1922
74,4 . . g g B . 89,6 . . . .
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni-klinika
:mkbl:llar;ce_ . 88,4 Souhrnna spokojenost 88,4
en o’rlno og.le. 85,0 H N N H . + 90,0 : : : o
Souhrnna spokojenost H H H H H . . . . .
InformacTBbvvysetrenl @ 94,6 . . . . h Dostupnost : 88,4 : : : !
ecbe 85,8 : : : : : 1 86,7 : : : .
Cekarna a prostiedi 92,1 Cekarna a prostiedi 92,1
87,0 . . . . . . 85,3 . . . i
Pfistup personalu 90,1 . . . . h Navstéva lékafe/specialisty 1 89,1 . . . v
86,6 . . . . T 1 94,3 . . . .
Celkovy dojem 89,9 PFistup personalu 90,1
86,7 . . . . i 1 92,2 . . . »
Navstéva lékare/specialisty 89,1 . . . . . InformacTBbvysetrem a 1 94,6 . . . i
91,1 5 5 5 5 : e :93,3 5 5 5 :
Dostupnost 88,4 Informace o lécich 87,9
81,6 . . . g . . 89,9 . . . .
Informace o lécich 87,9 Nasledna péce G4
76,7 . . v v : ! 84,6 . . . .
Nasledna péce 64,4 Celkovy dojem 899
63,3 : : : . . . 89,7 . . . .
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- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni-klinika o
tambutlam:e . 92,3 Souhrnna spokojenost 92,3
gastroenterologie: 88,6 : : : : : . 89,9 : . . .
Souhrnnésp : : : : : : : : : :
Navstéva lékafe/specialisty 96,9 . . . . . Dostupnost . 87,3 . . . .
91,3 : : : : : . 86,8 : : : :
PFistup personalu 94,6 Cekarna a prostiedi 89,1
89,2 . . . . " . 85,4 . . . .
Informacfytzbvvysetrenl a 93,7 : : : : n Navstéva lékafe/specialisty 1 96,9 : : : n
ecbe 91,4 . . . . ; 1 94,0 . . . .
Celkovy dojem 93,4 PFistup personalu 94,6
87,7 . . . . 0 1921 . . . ’
Cekérna a prostredi 89,1 InformacTBbvv\/setrenl a 93,7
82,7 : : : ; : ecbe 1933 : : : :
Dostupnost 87,3 Informace o lécich 78,3
90,2 . . . . # 1 90,1 . . . .
Nésledna pée 84,3 Nasledna péce $ 843
851 : : : T X 1 83,9 : : : :
Informace o lécich 78,3 Celkovy dojem 93,4
94,0 . . . . g . 89,6 . . . .
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Interni klinika - : : : : ! : : . . .
ambulance lipidemicka: 85,5 : : : : ! Souhrnna spokojenost, : 85,5 : : : !
Souhrnna spokojenost 20,9 : ;90,2 : : : !
InformacTBbvvysetrem @ 94,4 . . . . . Dostupnost . 87,2 . . : .

ecoe 96,6 : : : : . . 86,8 : : : .
Cekarna a prostiedi 89,4 Cekarna a prostiedi 89,4
90,5 . . 85,3 . . . i
Navitéva lékate/specialisty 88,7 : : : : : Navétéva lékate/specialisty : 88,7 : : : :
92,7 : : : : : 94,4 : : : :
Dostupnost 87,2 PFistup personalu 85,5
93,2 . . . . . 1 92,5 . . . f
Pistup personalu 85,5 : : : : : InformacTBbvysetrem a ‘94,4 : : : :
89,1 5 5 5 5 : e :93,3 5 5 5 :
Celkovy dojem 83,1 Informace o lécich $ 79,0
90,2 . . . . ‘ 1 90,3 . . . .
Informace o lécich 79,0 Nasledna péce 60,7
93,2 . . . . : . 85,0 . . . .
Nasledna péce 60,7 Celkovy dojem 8371
80,2 . . . } . 1 90,1 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
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- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni klinika - : : : : : . . . . .
ambulance nefrologicka: 90,8 : : : : : Souhrnna spokojenosk : 90,8 : : : :
Souhrnna spokojenost 83,5 . : . s . . 89,9 . . . !
Navstéva lékafe/specialisty 94,0 . . . . . Dostupnost . 87,8 . . . .
86,4 : : : : : . 86,7 : : : :
PFistup personalu 92,5 Cekarna a prostiedi 87,3
89,5 . . . . q . 85,4 . . . .
Nasledna péce 91,5 : : : : n Navstéva lékafe/specialisty 1 94,0 : : : n
81,4 . . . T . L 94,1 . . . .
InformacTBbvysetrem a 91,4 Pfistup personalu 1 92,5
ccbe 82,7 : : : : : 92,1 : : : :
Celkovy dojem 91,0 InformacTBbvv\/setrenl a 91,4
82,4 : : : : : ecbe 1 93,4 : : : :
Informace o lécich 87,9 Informace o lécich 1 87,9
82,9 . . . 0 0 1 89,9 . . . .
Dostupnost 87,8 Nasledna péce P 9L5
80,7 : : : X : 1 83,5 : : : :
Cekarna a prostiedi 87,3 Celkovy dojem 1 91,0
74,0 . . g g B . 89,7 . . . .
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Int ik
pracovisté a laboratof# 87,6 . o 87,6 : :
funkéni diagnostiky: y : : : : . Souhrnna spokojenogs; : : : : :
. > 88,9 90,0
Souhrnna spokojenost H H H H H . H H . .
InformacTBbvvysetrem @ 94,9 . . . . T Dostupnost : 84,2 : : : T
ecbe 94,4 : : : : ; . 86,8 : : : .
Navstéva |ékare/specialisty 91,7 Cekarna a prostiedi 86,7 : :
91,9 . . . . . . 85,5 . i
Celkovy dojem 90,6 . . . : B Navstéva Iékafe/specialisty 1 91,7 : .
89,2 : : : : : : 94,1 : : : :
PFistup personalu 88,9 PFistup personalu 88,9 . .
91,0 . . . . i 1 92,2 . . . »
Cekérna a prostiedi 86,7 InformacTBbvysetrem a 94,9 : :
87,5 : : : : X e 1 93,3 : :
Dostupnost 84,2 Informace o lécich : 80,0 : :
86,4 . . . g ] 1 89,9 . . . .
Informace o lécich 80,0 Nasledna péce 75,0 : :
77,1 . . v v : ' 84,1 . . . .
Nasledna péce 75,0 Celkovy dojem 90,6 : ;
74,2 . : : : : . 89,7 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni-kdinika
tarrbl_:la.nsce h < 86,4 Souhrnna spokojenost 86,4 : :
revmatologie: Souhrnna 87,0 : : : : : 1 90,1 : . : h
PFistup personalu 93,0 . . . . ! Dostupnost 1 76,0 . . . !
91,4 : : : : : 1 87,2 : : : :
Navstéva Iékafe/specialisty 91,9 Cekarna a prostiedi 72,0 : :
93,3 . . . . " . 86,0 . . . .
Informacfytzbvvysetrenl @ 91,4 . . . . . Navstéva Iékare/specialisty 1 9L9 : : : :
ecbe 91,6 . . . . ; 94,2 . . . .
Celkovy dojem 89,0 PFistup personalu 93,0 : :
88,3 . . . . 0 1921 . . . »
Informace o lécich 87,9 InformacTBbvvysetrenl a 9L . .
87,5 : : : ; : ecbe 1 93,4 : ;
Nasledna péce 85,9 Informace o lécich 87,9 . .
82,4 . . . 0 0 1 89,9 H H . .
Dostupnost 76,0 Nasledna péce : 859 :
81,1 : : : T : 1 83,8 : : : :
Cekarna a prostiedi 72,0 Celkovy dojem 1 89,0 .
74,9 . . g 3 B . 89,8 . . B
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

. - - - 7 s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
vSeobecna interni ) 90,5 : : : : % Souhrnné spokojenosE 1 90,5 . . . o
ambulance I: Souhrnna 885 : : : : : ) 899 : : : .
spokojenost " : : : : . . : : : :
Ir\formacnleézbvéysetrenl a 94,5 . . . . . Dostupnost ;89,4 . . . .
89,3 . . . . g . 86,6 . . . .
Navstéva |ékare/specialisty 93,7 Cekarna a prostiedi 86,4 : : :
92,7 . . . . ¢ . 85,5 .
PFistup personalu 91,6 : : : : T Navétéva Iékare/specialisty 93,7
89,5 : : : : : 941 : : : .
Informace o lécich 90,3 Pfistup personalu 916
91,7 . . . . i 1 92,2 . . . 3
Dostupnost 89,4 InformacTBbvysetrem a 94,5 : : :
86,6 : : : : { e 93,3 : : :
Celkovy dojem 88,4 Informace o lécich 1 90,3
88,2 . . . . i . 89,8 . . . .
Cekarna a prostiedi 86,4 Nasledna péce 85,3 : : : .
82,6 . . . v . . 83,8 . . . .
Nasledna péce 85,3 Celkovy dojem 88,4
89,4 . . . . : . 89,8 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009
- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni
vSeobecna interni 91,5 : : : : : . . ‘o915 : : : :
. - : : : : : Souhrnna spokojenost Rl : : : :
ambulance I_I. Souhrnna 92,2 : : : : i : 89,9 : : : :
Navstéva lékafe/specialisty 96,5 . . . . . Dostupnost 1 9L,1 . . . .
95,1 : : : : : . 86,6 : : : :
InformacTBbvdysetrenl a 94,2 Cekérna a prostedi : 83,6
s 95,0 : : : : : ;85,6 : : : :
Nasledna péce 93,1 : : : : n Navstéva lékafe/specialisty 1 96,5 : : : n
87,8 . . . . T 1 94,0 . . . .
PFistup personalu 92,0 PFistup personalu 92,0
94,0 . . . . . 1922 . . . g
Informace o lécich 91,2 InformacTBbvv\/setrenl a 94,2
91,9 . . . . . écbhé 93,3
Dostupnost 91,1 Informace o lécich 91,2
92,0 . . . . 0 1 89,7 . . . .
Celkovy dojem 90,4 Naslednd péce 93,1
91,8 : : : : X 1 83,6 : : : :
Cekarna a prostiedi 83,6 Celkovy dojem 1 90,4
87,0 . . . . g . 89,7 . . . B
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O&ima Pacienttl - amb. FN Ostrava, 2009
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Kardiochirurgické : : : : : . . . . .
centrum - ambulance: 92,7 : : : : ! Souhrnna spokojenosg . 92,7 . . . |
Souhrnna spokojenost 20,1 : ;89,8 : : : d
Navstéva Iékafe/specialisty 96,2 . . . . . Dostupnost : 88,2 . . . .

93,7 . . . . . . 86,7 . . . .
Informacfytzbvvysetrenl @ 95,5 Cekarna a prostredi 1 90,3
ccbe 92,1 : : : : . 85,2 : : :
Nasledna péte 93,6 . . . . " Navstéva lékafe/specialisty 1 96,2 . . . A
95,2 : : : : : 1 93,9 : : : :
PFistup personalu 93,6 PFistup personalu 93,6
90,5 . . . . 1921 . . .
Celkovy dojem 90,8 : : : : : InformacTBbvysetrem a ' 95,5 : : : :
90,5 5 5 5 5 : e : 93,2 5 5 5 :
Informace o lécich 90,5 Informace o lécich 1 90,5
87,0 . . . J i . 89,8 . . . .
Cekarna a prostiedi 90,3 Nasledna péce 93,6
82,5 . . . v . . 83,3 . . . .
Dostupnost 88,2 Celkovy dojem 90,8
90,8 . . . . : . 89,7 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009
- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Kozni oddéleni - : : : : : . . . . .
ambulance I: Souhrnna 93,4 : : : : : Souhrnna spokojenost; : 93,4 : : : :
spokojenost 89,2 . . . . . 27 ¢ . 89,8 . . . A
Navstéva lékaFe/specialisty 97,9 . . . . . Dostupnost : 86,2 . . . .
93,3 : : : : : . 86,8 : : : :
Informace o lécich 97,4 Cekarna a prostiedi 91,4
95,0 . . . . " . 85,3 . . . .
Pfistup personalu 95,0 : : : : : Navstéva |ékafe/specialisty 1 97,9 : : : !
86,9 . . . . T £ 93,9 . . . .
Celkovy dojem 93,4 PFistup personalu 95,0
87,0 . . . . 192,0 . . . q
Nasledns péce 92,9 : InformacTBbvv\/setrenl a 91,1 '
94,4 : : : : : ecbe 1935 : : : :
Cekérna a prostiedi 91,4 Informace o lécich 97,4
84,0 . . . 0 } 1 89,6 . . . .
InformacTBbvvysetrenl a 91,1 : : : Nasledné péce 1 92,9
e 88,6 : : : : X 1 83,5 : : : :
Dostupnost 86,2 Celkovy dojem 1 93,4
87,4 . . . . g . 89,6 . . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O&ima Pacienttl - amb. FN Ostrava, 2009
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

. - - - 7 s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Kozni oddéleni - : : : : . . . . . "
ambulance II: Souhrnna 89,9 : : : : N Souhrnna spokojenost : 89,9 : : : !
spokojenost 84,4 : : : : . ;90,0 :
Ir\formacnle'czbvvysetrenl a 100,0 . . . . . Dostupnost : 86,7 . . . .
ecoe 92,1 : : : : ; . 86,8 : : : .
Navstéva |ékare/specialisty 97,5 Cekarna a prostiedi 84,0 : : !
91,6 . . . . . . 85,6 .
PFistup personalu 92,6 : : : : T Navétéva Iékare/specialisty 1 97,5
84,9 . . . . 1 94,0 . . . .
Celkovy dojem 91,9 PFistup personalu 92,6
85,5 . . . . 3 1921 . . . »
Informace o lécich 88,0 InformacTBbvysetrem a 100,0 : :
91,3 : : : : X e 1 93,2 : : : :
Dostupnost 86,7 Informace o lécich : 88,0
84,4 . . . g i . 89,9 . . . .
Cekarna a prostiedi 84,0 Nasledna péce 74,9 : : : .
84,7 . . . v : . 84,3 . . . .
Nasledna péce 71,9 Celkovy dojem 91,9
57j2 : : : . . . 89,7 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009

Ostrava: Dynamika spokojenosti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

KoZni oddé&leni - 90,3 : : : : H Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
ambulance III: 4 : : : : :
Souhrnna spokojenost 88,0 . . . H s
Informace o lécich 96,8 Souhrnné spokojenost 90,3
84,8 : : : : : . 89,9 : : : .
Informace o vySetfeni a 04,9 Dostupnost 189,1 : :
lecbe 933 | : : : Z : 86,7 E . : :
Navstéva lékare/specialisty 93,8 : : : : ! Cekérna a prostfedi 1 86,6 : : : .
89,3 : : : : : . 85,5 : : : :
PFistup personalu 91,0 . . . . : Navtéva lékafe/specialisty 1 93,8 : : !
88,6 : : : : : | 94,1 : : : :
Celkovy dojem 90,4 PFistup personalu 91,0 : !
875 : : : : . £ 92,2 : : :
. . . . . Informace o vy3etfeni a : : : . .
Dostupnost 89,1 : : : : ' l6ebd L 949 : : : :
. . . . " - 93,3

88,2 H H H . 0 -
L L 86,6 : : : : : Inf lécich 1 96,8 : : ;
Cekarna a prostiedi "’ . . . . . nformace o lecic . . . .
89,6 : : : : . 1 89,4 . . . .
Nasledna péce 81,8 : : : ; ; Nasledna péce 1 81,8 : : :
76,8 : : : : : 1 84,0 : : :
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Celkovy dojem : 90,4 : : : :
. 89,7 . . . .
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 T T T T T : T T T T
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Kozni oddéleni -

ambulance - laser: 92,3 : : : : : Souhrnna spokojenost 92,3 : : : .
Souhrnna spokojenost 85,7 : : : : : 1 89,9 : : : ’
Informace o lécich 95,8 . . . . B Dostupnost : 88,6 . . . B

81,9 . . . + - . 86,7 . . . .
Navstéva |ékare/specialisty 95,8 Cekarna a prostiedi 90,9
92,0 . . . . . 85,3 . . .
Pfistup personalu 94,4 . . . . . Navstéva lékafe/specialisty 1958 . . . !
92,0 . . . . T 1 94,0 . . . .
InformacTBbvvysetrenl a 94,1 PFistup personalu 1 94,4
ccbe 87,4 : : : . L 92,1 : : :
Celkovy dojem 93,0 : : : : . InformacTBbvysetrem a 04,1 : : : :
87,7 5 5 5 5 : e :93,3 5 5 5 :
Cekarna a prostiedi 90,9 Informace o lécich 1958
79,6 . . . g . . 89,6 . . . .
Dostupnost 88,6 Nasledna péce 74,4
87,8 . . . . : : 84,2 . . . .
Nasledna péce 74,4 Celkovy dojem 93,0
53;0 : : . . . . 89,6 . . . .
T T T T T T T T T T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - Ostrava, 2010 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009
- - - 7z s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Kozni &lent
amleII'arl’cl:esch?‘rob'z 91,1 Souhrnna spokojenast. 91,1
povolani: Souhrnna 82,6 : : : i : . 89,9 : . . .
InformacTBbvysetrem @ 96,2 . . . . . Dostupnost 1 89,3 . . . .

ecbe 88,5 : : : ; : : 86,6 : : : :
Informace o lécich 95,0 Cekarna a prostiedi 87,9
77,3 . . " " . . 85,4 . . . .
PFistup personalu 93,7 . . . : . Navstéva lékaFe/specialisty 1 93,4 . . : !
83,0 . . . k . L 94,1 . . . .
Navstéva lékafe/specialisty 93,4 PFistup personalu 93,7
88,8 . . . . 0 1921 . . . q
Celkovy dojem 92,6 InformacTBbvv\/setrenl a 96,2 '
78,4 : : : ; ecbe 93,2 : : : :
Dostupnost 89,3 Informace o lécich 1 95,0
89,4 . . . . g 1 89,4 . . . .
Cekérna a prostedi 87,9 Naslednd péce . 80,7
754 : : T T : 1 84,1 : : : :
Nasledna péce 80,7 Celkovy dojem 1926
71,4 . . g g B . 89,6 . . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Kozni oddéleni - : : : : : : . . : :
specialni ambulance: 91,1 : : : : B Souhrnna spokojenost : 91,1 : : : .
Souhrnna spokojenost 83,8 : : : : : 1 89,9 : ’
Navstéva Iékafe/specialisty 95,4 . . . . . Dostupnost : 89,7 . . . .
91,2 . . . . - . 86,6 . . . .
Informacfytzbvvysetrenl @ 94,5 Cekarna a prostredi . 81,7 : :
ccbe 92,6 : : : : : . 85,7 : :
Informace o lécich 93,9 . . . . T Navstéva lékafe/specialisty 1954 . v
85,9 : : : : : 1 94,0 : : : :
PFistup personalu 93,5 PFistup personalu 93,5 . .
87,5 . . . . i 1921 . . . '
Nasledna péce 90,6 : : : : : InformacTBbvysetrem a ‘94,5 : :
75,0 5 5 : : : e :93,3 ' ' 5 :
Celkovy dojem 90,4 Informace o lécich 93,9 : :
85,3 . . . t ] . 89,6 . . . .
Dostupnost 89,7 Nasledna péce 90,6 : :
86,1 . . . . : . 83,6 . . . .
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

. - - - 7 s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

. - - - 7 s s = sV
Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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SPOKOJENOST PACIENTU
S JINYMI SPECIALISTY

KVALITA OCIMA PACIENTU
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Spokojenost pacientll s jinymi specialisty

= Kvalita o¢ima pacientd ambulantnich zafizeni sleduje spokojenost s personalem ve dvou dimenzich.

® Prvni z nich hodnoti Iékare, ktery pacienta béhem navstévy ambulance vysetroval (viz dimenze ,Navstéva
|ékare™)

® Druha z nich hodnoti dalsi jiné pracovniky zdravotnického zafizeni, kromé lékare, se kterymi se mohl pacient
béhem navstévy ambulance setkat (viz dimenze ,Navstéva jiného specialisty). Témi tzv. jinymi specialisty
byvaji zejména zdravotni sestry, dale napr. fyzioterapeuti, rentgenologové, radiologové ¢i jini specialisté

= V rdmci této kapitoly uvadime souhrnnou spokojenost za jednotlivé jiz zmin&né skupiny tzv. jinych specialistd,
u spokojenosti se sestrami navic v tridéni podle jednotlivych ambulanci (u ostatnich skupin personalu nema
toto tridéni vzhledem k nizkému zastoupeni smysl).

= V rdmci jednotlivych skupin tzv. jinych specialistd je nejvy3&i spokojenost s praci sester. S tou jsou nejvice
spokojeni pacienti Interni kliniky - ambulance II., Odd. kardiovaskularni — amb. kardiologie I, Interni klinika -
amb. diabetologie II, Ustav klinické farmakologie —amb. Naopak nejnizsi spokojenost s praci sester je mezi
pacienty Interni kliniky — HDS, Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie a Neurochirurgické kliniky -
amb.
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Navsteva jiného specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti
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Navsteva jiného specialisty - sestry

Ostrava: Spokojenost se sestrami Ostrava: Spokojenost se sestrami
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PRILOHA 1: SOUHRNNA SPOKOJENOST
NA JEDNOTLIVYCH PRACOVISTICH

(tabulka vysledki s intervaly spolehlivosti)

KVALITA OCIMA PACIENTU
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Souhrnna spokojenost celkem

Oznaceni stanice / oddéleni N (Pocet 0 Prum_erna Interval spolehlivosti vysledki
respondentu) | spokojenost
Souhrnna spokojenost 911 90 88,9 90,1
1 Ustav klinické farmakologie - amb. 50 92,6 91,2 93,9
2 Kozni oddéleni - amb. I 35 91,1 89,8 92,4
3 0dd. kardiovaskuladri - amb. kardiologie II 31 90,5 88,0 93,0
4 Interni klinika - amb. diabetologie II 50 90,4 88,8 92,0
5 Kardiochirurgické centrum - amb. 55 90,3 88,7 91,9
6 Interni klinika - vSeobecna interni amb. II 30 89,8 87,4 92,1
7 Interni klinika - amb. gastroenterologie 26 89,7 87,1 92,3
8 Kozni oddéleni - amb. - laser 33 89,3 86,9 91,8
9 Interni klinika - vSeobecna interni amb. I 43 89,3 86,9 91,6
10 Interni klinika - amb. nefrologicka 40 89,0 86,5 91,4
11 Kozni oddéleni - specialni amb. 40 89,0 86,7 91,2
12 Interni klinika - amb. alergologie I 36 88,8 86,3 91,3
13 Ustav klinické hematologie - amb. 38 88,5 86,1 90,9
14 Kozni oddéleni - amb. chorob z povolani 44 88,4 86,4 90,4
15 Interni klinika - amb. diabetologie I 32 88,3 83,4 93,3
16 Kozni oddéleni - amb. III 33 88,1 85,9 90,3
17 Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie I 39 87,5 85,3 89,7
18 Kozni oddéleni - amb. II 27 87,1 84,1 90,2
19 Interni klinika - amb. endokrinologie 34 86,3 83,7 88,9
20 Int. klinika - prac. a lab. funk¢ni diagnostiky 24 85,5 81,7 89,4
21 Interni klinika - amb. revmatologie 33 84,5 82,0 87,1
22 Interni klinika - amb. lipidemicka 44 83,9 81,1 86,7
23 Interni klinika - HDS 14 83,6 79,1 88,0
24 Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 23 83,4 79,5 87,3
25 Neurochirurgicka klinika - amb. 33 80,4 75,8 85,0
26 Traumatologické centrum - amb. 24 75,2 70,1 80,4
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Souhrnna spokojenost se sestrami

Oznaceni stanice / oddéleni N (Pocet o Prum_erna Interval spolehlivosti vysledkl
respondentu) | spokojenost
Spokojenost se setrami 634 94,3 93,5 95,1
1 Interni klinika - vSeobecna interni amb. II 18 98,6 96,4 100,7
2 0dd. kardiovaskulami - amb. kardiologie I 21 98,5 97,0 99,9
3 Interni klinika - amb. diabetologie II 32 98,3 96,3 100,4
4 Ustav klinické farmakologie - amb. 33 97,9 95,3 100,5
5 Kozni Odd. - amb. I 25 97,7 95,3 100,1
6 Interni klinika - amb. alergologie I 32 97,2 95,0 99,5
7 Kozni Odd. - amb. II 21 97,2 94,8 99,5
8 Odd. kardiovaskulami - amb. kardiologie 11 20 96,9 94,0 99,8
9 Interni klinika - amb. gastroenterologie 20 96,8 93,6 100,0
10 Interni klinika - amb. revmatologie 23 96,2 93,3 99,0
11 Kardiochirurgické centrum - amb. 35 95,7 93,0 98,5
12 Kozni Odd. - specialni amb. 30 95,5 92,6 98,5
13 Kozni Odd. - amb. - laser 24 94,9 90,7 99,2
14 Interni klinika - amb. diabetologie I 24 94,8 90,0 99,6
15 Ustav klinické hematologie - amb. 30 94,3 90,9 97,8
16 Int. klinika - prac. a lab. funk¢ni diagnostiky 15 94,2 89,6 98,9
17 Interni klinika - vSeobecnad interni amb. I 31 94,2 90,6 97,7
18 Kozni Odd. - amb. III 29 93,8 90,3 97,4
19 Interni klinika - amb. nefrologicka 26 93,3 88,8 97,7
20 Kozni Odd. - amb. chorob z povolani 42 93,2 90,5 95,9
21 Traumatologické centrum - amb. 12 92,4 86,8 97,9
22 Interni klinika - amb. endokrinologie 24 90,6 85,8 95,5
23 Interni klinika - amb. lipidemicka 29 87,3 80,6 94,0
24 Neurochirurgicka klinika - amb. 20 86,2 79,6 92,7
25 0dd. kardiovaskularni - amb. angiologie 15 85,3 77,4 93,3
26 Interni klinika - HDS 6 76,7 60,6 92,7
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Souhrnna spokojenost s lekari/specialisty

Oznaceni stanice / oddéleni N (Pocet o Prum_erna Interval spolehlivosti vysledkl
respondentu) | spokojenost
Spokojenost s |ékafri 888 93,8 93,0 94,5
1 Ustav klinické farmakologie - amb. 49 98,0 96,1 99,9
2 Interni klinika - amb. diabetologie II 48 98,0 96,4 99,6
3 Kozni oddéleni - amb. I 34 97,9 96,0 99,7
4 Kozni oddéleni - amb. II 27 97,5 95,5 99,4
5 Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie I 38 97,4 95,0 99,8
6 Interni klinika - amb. gastroenterologie 26 96,9 94,2 99,6
7 Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie II 30 96,8 94,4 99,2
8 Interni klinika - vSeobecna interni amb. II 29 96,5 94,1 98,9
9 Kardiochirurgické centrum - amb. 55 96,2 94,2 98,2
10 Kozni oddéleni - amb. - laser 32 95,8 92,5 99,1
11 Kozni oddéleni - specidlni amb. 38 95,4 92,8 97,9
12 Ustav klinické hematologie - amb. 36 95,3 92,3 98,2
13 Interni klinika - amb. alergologie I 36 95,2 91,9 98,6
14 Interni klinika - amb. nefrologicka 39 94,0 90,6 97,3
15 Interni klinika - amb. diabetologie I 31 93,9 88,5 99,3
16 Kozni oddéleni - amb. III 33 93,8 90,5 97,0
17 Interni klinika - vSeobecnad interni amb. I 41 93,7 90,5 96,8
18 Kozni oddéleni - amb. chorob z povolani 44 93,4 90,8 95,9
19 Interni klinika - amb. revmatologie 32 91,9 87,8 95,9
20 Int. klinika - prac. a lab. funkéni diagnostiky 23 91,7 86,6 96,9
21 Interni klinika - amb. endokrinologie 32 89,1 84,4 93,9
22 Interni klinika - amb. lipidemicka 42 88,7 83,7 93,8
23 Neurochirurgicka klinika - amb. 33 87,3 82,1 92,4
24 Oddéleni kardiovaskularni - amb. angiologie 23 86,8 80,7 92,9
25 Traumatologické centrum - amb. 23 86,6 80,0 93,3
26 Interni klinika - HDS 14 86,1 77,6 94,5
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PRILOHA 2: PREHLED INDIKATORU
PODLE AMBULANCI

KVALITA OCIMA PACIENTU
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Dostupnost

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2010

Dostupnost I_Doba, p Nab',c,i koa ﬁgsﬁf tgfnlf\lll?'il
objednani terminu navEtévy navEtdvy
Interni klinika - ambulance alergologie I
Interni klinika - HDS + -
Interni klinika - ambulance diabetologie I
Interni klinika - ambulance diabetologie 11
Interni klinika - ambulance endokrinologie
Interni klinika - ambulance gastroenterologie
Interni klinika - ambulance lipidemicka
Interni klinika - ambulance nefrologicka +
Interni klinika - pracovisté a laboratof funkcni diagnostiky
Interni klinika - ambulance revmatologie - -
Interni klinika - vSéeobecna interni ambulance I
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II +
Kardiochirurgické centrum - ambulance
Kozni oddéleni - ambulance I
Kozni oddéleni - ambulance II -
Kozni oddéleni - ambulance III +
Kozni oddéleni - ambulance - laser
Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani + -
Kozni oddéleni - specialni ambulance +
Neurochirurgicka klinika - ambulance - = =
Traumatologické centrum - ambulance + + -
Ustav klinické farmakologie - ambulance
Ustav klinické hematologie - ambulance +
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I - + -
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie II -
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie - - - - -
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Cekarna a prostredi

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient( - amb. FN Ostrava, 2010

Cekarna a Cekani v Info o dobé& | Info o diivodu Nalezeni Dojem z v
prostredi cekarné cekani Cekani ambulance prostredi Cistota toalet

Interni klinika - ambulance alergologie I

Interni klinika - HDS +

Interni klinika - ambulance diabetologie I

Interni klinika - ambulance diabetologie II

Interni klinika - ambulance endokrinologie + +

Interni klinika - ambulance gastroenterologie

Interni klinika - ambulance lipidemicka + + -

Interni klinika - ambulance nefrologicka

Interni klinika - pracovisté a laborator funkcni diagnostiky

Interni klinika - ambulance revmatologie - - - -

Interni klinika - vSeobecna interni ambulance I

Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II

Kardiochirurgické centrum - ambulance + + + + - +

Kozni oddéleni - ambulance I + + +

Kozni oddéleni - ambulance II

Kozni oddéleni - ambulance III

Kozni oddéleni - ambulance - laser +

KoZni oddéleni - ambulance chorob z povolani

KoZni oddéleni - specidlni ambulance - -

Neurochirurgicka klinika - ambulance - - - -

Traumatologické centrum - ambulance - - - - -

Ustav klinické farmakologie - ambulance + + aF +

Ustav klinické hematologie - ambulance - - -

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I - -

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie II +

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie +
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Navstéva Iékare/specialisty

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tom&$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2010

Navstéva N Srozumitelnost ) Znalost Srozumitelnost o
lékaFe/speciali Dostatek casu | 4o 4g 1é¢by od|Pozornost Iékaie Srozumitelnost | o oy 1epai predchozi 1é¢by odpovédi Duvera ke
sty pri vysSetreni lékafe odpovédi Iékare |ékafern specialisty specialistovi
Interni klinika - amb.alergologie I
Interni klinika - HDS - - - - -
Interni klinika - amb.diabetologie 1
Interni klinika - amb.diabetologie II + e F
Interni klinika - amb.endokrinologie - - - - -
Interni klinika - amb.gastroenterologie aF
Interni klinika - amb.lipidemicka - - - -
Interni klinika - amb.nefrologicka -
Interni klinika - prac. a lab. funkéni diagnostiky -
Interni klinika - amb.revmatologie
Interni klinika - vSeobecnad interni amb.I
Interni klinika - vSeobecnd interni amb.II
Kardiochirurgické centrum - ambulance
Kozni oddéleni - amb.I +
Kozni oddéleni - amb.II
Kozni oddéleni - amb.III
Kozni oddéleni - amb.- laser
Kozni oddéleni - amb.chorob z povoldni -
Kozni oddéleni - specialni ambulance
Neurochirurgicka klinika - ambulance - - - - - - -
Traumatologické centrum - ambulance - - - -
Ustav klinické farmakologie - ambulance + it s
Ustav klinické hematologie - ambulance -
Oddéleni kardiovaskularni - amb.kardiologie I
Oddéleni kardiovaskularni - amb.kardiologie II
Oddéleni kardiovaskularni - amb.angiologie - - - -
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdili v indikatorech dimenze Ptistup personalu

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - amb. FN Ostrava, 2010

Soukromi pfi

Pristup Chovani ze PFiméFveno’st probirani | Soukromi pfi P_rotichﬂdné Zapojeni do predstavent Kontir]uitav_
personalu stranY .mnozstw, zdravotniho | vySetreni |nforma,ce rozhordvovvanl personalu perso,rlalvu pri
personalu informaci stavu personalu o lécbé 1écbé
Interni klinika - amb.alergologie I +
Interni klinika - HDS = = = = =
Interni klinika - amb. diabetologie I =
Interni klinika - amb. diabetologie II + <F
Interni klinika - amb. endokrinologie = =
Interni klinika - amb. gastroenterologie +
Interni klinika - amb. lipidemicka - - -
Interni klinika - amb. nefrologicka +
Interni klinika - prac. a lab. funkéni diagnostiky -
Interni klinika - amb. revmatologie
Interni klinika - vSeobecnd interni amb. I -
Interni klinika - vSeobecna interni amb. II
Kardiochirurgické centrum - amb.
Kozni oddéleni - amb. I
Kozni oddéleni - amb. II
Kozni oddéleni - amb. III -
Kozni oddéleni - amb. - laser +
KoZni oddéleni - amb. chorob z povolani =
KoZni oddéleni - specidlni amb. =
Neurochirurgicka klinika - amb. - - -
Traumatologické centrum - amb. - = = = =
Ustav klinické farmakologie - amb. + +
Ustav klinické hematologie - amb.
Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie I +
Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie II
Oddéleni kardiovaskularni - amb. angiologie - - -
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdilG v indikatorech dimenze Informace o vy$etfeni a 1é¢bé

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient - amb. FN Ostrava, 2010

Informace o ZdGvodnéni Info o ziskani | Srozumitelnost . . Srozumitelnost
oy s v vy , o , o Vysvétleni pred . ,
vysetreni a vysetreni vysledku vysledku . rizik a vyhod
vy . Yoy Y v zakrokem B}
lécbé personalem vysSetreni vySetreni zakroku
Interni klinika - amb.alergologie I
Interni klinika - HDS -
Interni klinika - amb. diabetologie I
Interni klinika - amb. diabetologie II +

Interni klinika

amb. endokrinologie

Interni klinika

amb. gastroenterologie

Interni klinika

amb. lipidemicka

Interni klinika

amb. nefrologicka

Interni klinika

prac. a lab. funkcni diagnostiky

Interni klinika

amb. revmatologie

Interni klinika

vSeobecna interni amb. I

Interni klinika

vSeobecna interni amb. II

Kardiochirurgické centrum - amb.

Kozni oddéleni - amb. I

Kozni oddéleni - amb. II

Kozni oddéleni - amb. III

Kozni oddéleni - amb. - laser

Kozni oddéleni - amb. chorob z povolani

Kozni oddéleni - specialni amb.

Neurochirurgicka klinika - amb.

Traumatologické centrum - amb.

Ustav Klinické farmakologie - amb.

Ustav klinické hematologie - amb.

Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie I

Oddéleni kardiovaskularni - amb. kardiologie II

Oddéleni kardiovaskularni - amb. angiologie
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Informace o lécich

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - amb. FN Ostrava, 2010

Informace o [ 1.co o ugivani jext | 1719,0 duvodech | Info o vediegsich
lécich uzivani léku ucincich léku
Interni klinika - ambulance alergologie I
Interni klinika - HDS - =
Interni klinika - ambulance diabetologie I
Interni klinika - ambulance diabetologie II aF
Interni klinika - ambulance endokrinologie
Interni klinika - ambulance gastroenterologie =
Interni klinika - ambulance lipidemicka - =
Interni klinika - ambulance nefrologicka
Interni klinika - pracovisté a laborator funkcni diagnostiky -
Interni klinika - ambulance revmatologie
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance I
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II
Kardiochirurgické centrum - ambulance
Kozni oddéleni - ambulance I +

Kozni oddéleni - ambulance II

Kozni oddéleni - ambulance III +

Kozni oddéleni - ambulance - laser

Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani

Kozni oddéleni - specialni ambulance

Neurochirurgicka klinika - ambulance -

Traumatologické centrum - ambulance - - -

Ustav klinické farmakologie - ambulance

Ustav klinické hematologie - ambulance

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie II

Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie - -
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v indikdtorech dimenze N&slednd péce

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - amb. FN Ostrava, 2010

Nasledna pége d°'zor2:”t& Info o sledovani| oW B
zaslanych pfiznaku nemoci
prakt.lékari stavu
Interni klinika - ambulance alergologie I
Interni klinika - HDS
Interni klinika - ambulance diabetologie I
Interni klinika - ambulance diabetologie II + A 4
Interni klinika - ambulance endokrinologie - - -
Interni klinika - ambulance gastroenterologie
Interni klinika - ambulance lipidemicka - - - -
Interni klinika - ambulance nefrologicka
Interni klinika - pracovisté a laboratof funkéni diagnostiky
Interni klinika - ambulance revmatologie
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance I
Interni klinika - vSeobecnd interni ambulance II
Kardiochirurgické centrum - ambulance + +
Kozni oddéleni - ambulance I + +
Kozni oddéleni - ambulance II =
Kozni oddéleni - ambulance III -
Kozni oddéleni - ambulance - laser -
Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani
Kozni oddéleni - specidlni ambulance
Neurochirurgicka klinika - ambulance = = =
Traumatologické centrum - ambulance -
Ustav klinické farmakologie - ambulance + aF aF aF
Ustav klinické hematologie - ambulance +
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I +
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie II
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie - - -
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdill v indikatorech dimenze Celkovy dojem

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - amb. FN Ostrava, 2010

Spokojenost - Organizace Ucta a respekt .
Celkovy dojem| hlavni ddvod provozu ze strany Celk0\,/e Ly
navstévy ambulance personalu hodnoceni pece
Interni klinika - ambulance alergologie I
Interni klinika - HDS - - - -
Interni klinika - ambulance diabetologie I
Interni klinika - ambulance diabetologie II aF
Interni klinika - ambulance endokrinologie
Interni klinika - ambulance gastroenterologie +
Interni klinika - ambulance lipidemicka - - - -
Interni klinika - ambulance nefrologicka
Interni klinika - pracovisté a laborator funk¢ni diagnostiky
Interni klinika - ambulance revmatologie
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance I
Interni klinika - vSeobecna interni ambulance II
Kardiochirurgické centrum - ambulance
Kozni oddéleni - ambulance I
Kozni oddéleni - ambulance II
Kozni oddéleni - ambulance III
Kozni oddéleni - ambulance - laser
Kozni oddéleni - ambulance chorob z povolani
Kozni oddéleni - specialni ambulance
Neurochirurgickd klinika - ambulance - - - -
Traumatologické centrum - ambulance - - - - -
Ustav klinické farmakologie - ambulance + + +
Ustav klinické hematologie - ambulance
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance kardiologie I
Oddéleni kardiovaskuldrni - ambulance kardiologie II
Oddéleni kardiovaskularni - ambulance angiologie -

©RNDr. Tomas RAITER, 2010 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2010 strana 87



