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KVALITA OCIMA PACIENTU -

Zprava prindsi vysledky ¢tvrté viny Setfeni projektu KVALITA OCIMA
PACIENTU v ambulantni pééi Fakultni nemocnice Ostrava. Vysledky
jsou ve zpravé porovnany s vysledky ziskanymi ve stejnych
ambulancich v roce 2009. Protoze byla posledni vina provedena podle
aktualizované metodiky (ktera vysla ve Véstniku MZCR 2011/1) byly
vysledky za rok 2009 prepocitéany tak, aby byly s nejnovéjsimi plné
srovnatelné. Hlavni zménou bylo efektivnéjsi usporadani dilcich
indikatord kvality do osmi zékladnich dimenzi (dFive deset).

Souhrnné hodnoceni spokojenosti ambulantnich pacientd zaznamenalo
statisticky vyznamné zlepSeni (z 86,2 % na 88,5 %). ZlepSeni bylo
zaznamenano ve vSech osmi hlavnich dimenzich kvality. Nejvétsi a
statisticky prokazatelné zlep$eni nastalo v dimenzich : ,PRISTUP
PERSONALU", ,CEKARNA A PROSTRED{", ,CELKOVY DOJEM" a
,NASLEDNA PECE". Pozitivni je, Ze se nejvice zlepSovaly pravé ty hire
hodnocené indikatory. To vede k vyrovnavani kvality v rlznych
aspektech zdravotni péce, coz je rozhodné Zadouci trend.

Ze 40 dil&ich indikatord pak vyznamné rostlo hodnoceni v t&chto
oblastech: ,Informace o dobé cekani*, ,,Znalost predchozi &by
lékarem", ,Predstavovani personalu®, ,Zapojeni do rozhodovani o
vlastni [é¢b&", , Informovani o vedlejéich Gcincich 1ékd" a ,,Organizace
provozu ambulance®. Pokles hodnoceni néjakého indikatoru byl spise
vyjimecny a ve vSech pfipadech statisticky nevyznamny (napfiklad
L~Kontinuita personalu pfi |é¢bé" - z 83,5 % na 79,7 %).

Béhem Setfeni, které probihalo v zafi a Fijnu 2011 se podafrilo ziskat
celkem 1323 vyplnénych dotaznikl. Relativni ndvratnost byla spise
nizsi (37 %), ale u tohoto typu Setfeni nijak neobvykla.

AMBULANTNI PECE

Verejné dostupné informace o kvalité jednotlivych zdravotnickych zafizeni
jsou predpokladem naplnéni prava obéani na svobodnou volbu lékafe a
zdravotnického zafizeni. Toto pravo muze byt naplnéno jen tehdy, pokud ma
ob¢&an k dispozici potfebné informace o kvalité zdravotnickych zafizeni, na
zakladé kterych se mlze rozhodovat.

Informace o kvalité zdravotni péée z pohledu jejich uzivatelt, zpracované
validnim a jednotnym zpusobem, ktery umozriuje srovnani riznych zafizeni,
jsou také nezbytnym podkladem pro managementy nemocnic pfi fizeni
kvality, dostupnosti a efektivity poskytované zdravotni pécée. Je to jedna z
podminek Uspé&sné akreditace nemocnic.

Pravidelné poskytovani informaci o kvalité zdravotni péée vefejnosti
vyznamné prispiva ke zvySovani povédomi o odpovédnosti obéanu za své
zdravi a posilovani postaveni pacienta v systému zdravotni péée v Ceské
republice.

FN Ostrava byla vibec prvni nemocnici v Ceské republice, ktera zadala
poskytovat vysledky méfeni kvality zdravotni péée prostifednictvim
spokojenosti pacienti v pIném rozsahu vefejnosti.

Zdravotnicka zafizeni v Ceské republice se musi pfipravit na to, e naroky
pacientu jesté vyznamné porostou. Generace, které budou vyzadovat sluzby a
komunikaci s persondlem zdravotnickych zafizeni na nejvyssi Grovni, se
teprve blizi véku zvySené spotieby zdravotnickych sluzeb. Proto je potieba
poditat s tim, Ze pouze ta zafizeni, ktera budou své sluzby zlepSovat rychleji,
neZ porostou pozadavky klientd, budou vykazovat také rast spokojenosti
pacientd. I z tohoto davodu je cenné, Ze opakovana hodnoceni kvality ve FN
Ostrava vykazuji mirné rostouci trend.

Rad bych podékoval vedeni a pracovnikim nemocnice za vybornou spolupraci
a vSéem pacientam ambulanci, ktefi odpovidali na nase nekone¢né otazky, za
trpélivost a vstiicnost.

RNDr. Tomas Raiter
feSitel projektu
Kvalita O¢ima Pacientu
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Hlavni zjisténi

Kvalita ambulantni péée ve Fakultni nemocnici Ostrava je na vysoké Grovni, souhrnna spokojenost éini 88,5 %.

Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci: Urologie - ambulance polikliniky, Chirurgicka klin. — cévni
amb., Onkologicka klin. — amb. chemoterapie, Oéni klin.- amb. II. polikl.

Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci: Neurologicka klinika — ultrazvukova lab., Infekéni klin. —
zoonozy, Infekéni klinika — neuroinfekce.

Struktura vzorku

® Ve vzorku pacientd je 66 % Zen. Pfevahu maji pacienti ve
véku nad 51 let, vyuceni lidé bez maturity a lidé s maturitou.

Souhrnna spokojenost

" Vyzkum prokazal, Ze kvalita péce v ambulantnich zafizenich
Fakultni nemocnice Ostrava je na vysoké uUrovni. Souhrnna
spokojenost za vsechny ambulance €ini 88,5 %.

= Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
Urologie - ambulance polikliniky, Chirurgicka klin. - cévni
amb., Onkologicka klin. - amb. chemoterapie

®" Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci:
Neurologicka klinika — ultrazvukova lab., Infekéni klin. -
zoondzy, Infekeni klinika — neuroinfekce.

" Vysoka mira spokojenosti s ambulantni pé&i je odrazem
spokojenosti v jednotlivych dimenzich podilejicich se na
souhrnné spokojenosti. U véech sledovanych dimenzi
presahuje spokojenost hranici 80 %.

® Vibec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi Navstéva
jiného specialisty, kde je spokojeno vice nez 90 % pacientd.

= Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru deklaruji
pacienti s dimenzemi Nasledna péce (83 % spokojenych
pacientl) a Dostupnost (86 % spokojenych pacientd).

Dostupnost

® Tuto dimenzi nejvice syti odklad terminu navstévy, nabidka
termind. Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti
Popaleninového centra - amb., Chirurg.kliniky - amb. vSeob.,
Onkologické kliniky - amb.chemoterapie. Naopak nejméné
jsou spokojeni pacienti Neurolog. kl. — ultrazvuk.lab.
Cekarna a prostiedi

" Tuto dimenzi nejvice syti: nalezeni ambulance, dojem z
prostfedi a info o dlivodu &ekani.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti O¢ni kliniky -
amb. II. - polikl., nejmensi spokojenost deklaruji pacienti
Ortopedie — amb. poliklinika.

©RNDr. Toma$ RAITER, 2012
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Hlavni zjisteni
® Vsech 8 dimenzi pfesahuje spokojenost statisticky vyznamné hranici 80 %.

® Vyssi nez pramérna spokojenost je s dimenzemi Navstéva Iékafe/specialisty, Informace o vysetieni a Iéébé.

®" Naopak mirné niz$i spokojenost oproti praiméru vyjadiuji pacienti s dimenzemi Nasledna péée, Dostupnost, Cekarna a
prostiedi.

Navstéva lékare/specialisty

i s ) ) o (o Informace o vysetieni a léébé
® V ramci této dimenze je nejlépe hodnocena pozornost lekare a y

divéra k |ékafi.

" Podobné jako u pfedchazejici dimenze je spokojenost
pacienttl nadpramérna. Nejlépe je hodnoceno vysvétleni
pred zakrokem, info o ziskani vysledku vySetieni. Méné
jsou pacienti spokojeni se srozumitelnosti vysledku
vysSetieni.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Urologie -
ambul. Poliklinika, Chirurgické kliniky - cévni amb. a Oc¢ni
kliniky — amb. II. —polikl.

" Naopak nejméné pacienti Infekcni kl. - zoondzy, LéCebné
rehab.kliniky - IékaFi ambulance.

Nejvyssi spokojenost s vysSetienim a |éEbou je mezi
pacienty z Urologie — ambul. Polikliniky, O¢ni kliniky -
amb.II poklin nebo Infekéni kliniky — posthepat.poradna.

PFistup personalu

" Jednad se o dimenzi s vysokou mirou spokojenosti.

" Nejvice tuto dimenzi syti ukazatele spojené se soukromim pfi
vySetifeni a soukromim pfi probirani zdravotniho stavu.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Chirurg.
kliniky - cévni ambulance nebo Psychiatrického odd. -
amb.III.

" Naopak nejnizsi je spokojenost mezi pacienty Oc¢ni kliniky -
amb.III - prijem nebo Neurologické kliniky — ultrazvukové lab.

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 5
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Hlavni zjisteni
® Spokojenost pacienti Urologie — ambul. poliklin. presahuje primér za ostatni ambulance v 5 z 8 dimenzi.

® Ve srovnani s ostatnimi ambulancemi je rovnéz vyssi spokojenost mezi pacienty Onkologic. Kl. - amb. - chemoterapie
(rovnéz v 5 z 8 dimenzi)

" Naopak prumérna spokojenost pacientii z Neurolog. kl. — ultrazvukové lab. je niZsi neZ ostatni v 5 dimenzich.

Celkovy dojem

Informace o lécich " Nejvice jsou pacienti spokojeni s péci, jakou personal
v ’ o s v, v ’
" V rdmci této dimenze je nejlépe hodnoceno info o uzivani a o ambulance venoval hlavnimu duvodu navstevy, s uctou a
davodech uzivani. respektem ze strany persondlu a celkovym hodnocenim
péce.

" Nejlépe je hodnocena Onkologicka klinika -
amb.chemoterapie. ® S touto dimenzi byli nejvice spokojeni pacienti Urologie -

ambul. poliklin. a naopak nejméné a podptimérné

" V pfipadé nékolika oddéleni odpovidal na tuto dimenzi velmi o
spokojeni pacienti Infekcni kliniky — neuroinfekce.

nizky polet respondentd, a proto vysledky nelze povaZzovat u
téchto oddéleni za zcela validni (viz grafy).
Porovnani ambulanci

= Spokojenost pacientt Urologie — ambul. poliklin.
Nasledna péce presahuje prumeér za ostatni ambulance v 5 z 8 dimenazi.
® Ve srovnani s ostatnimi ambulancemi je rovnéz vyssi
spokojenost mezi pacienty Onkologic. KI. — amb. -

chemoterapie (rovnéz v 5 z 8 dimenzi)

" V ramci této dimenze je nejlépe hodnoceno: kopie
dokuméntl zaslanych prakt. |ékafi.

" Nejlépe je tato dimenze hodnocena pacienty Urologie -
ambulance poliklin., nejhlfe naopak u pacientd Neurolog.
kliniky - ultrazvukové lab.

= Naopak primérna spokojenost pacientl z Neurolog. kl. -
ultrazvukové lab. je nizsi nez ostatni v 5 dimenzich.

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 6



Resitel projektu

Partnerem resitele projektu je
vyzkumna spolecnost STEM/MARK

RNDr. Tomas RAITER

Fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacient@

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

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

= 1¢: 4714 6206

= DIC: CZ 47146206

"= OQOpletalova 9, 110 00 Praha 1

Resitel projektu je zkusenym vyzkumnym pracovnikem. Je zakladatelem
spole&nosti pro marketingovy vyzkum STEM/MARK, a.s., psobil 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

Zkudend analyti¢ka, kterd spolupracuje na projektech Kvalita O¢ima Pacientl

a v oblasti marketingového vyzkumu pUsobi jiz vice neZ 4 roky.

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

V letoSnim roce STEM/MARK vstoupi do sedmnactého 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 své&tové
profesni organizace ESOMAR.

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

Pomahame zékazniklm spravné porozumét vysledkdm vyzkumu a
zvolit optimalni marketingovou strategii vedouci k Uspéchu a k
dosazen/ jejich cild. Tim podporujeme jejich rlst a zlepSovani pozice
na trhu.

STEM/MARK, a.s.

Chlumcanského 497/5, 180 00 Praha 8
Web: http://www.stemmark.cz

©RNDr. Tomas RAITER, 2012
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VYCHODISKA, PARAMETRY A METODIKA
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KVALITA OCIMA PACIENTU
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Vychodiska projektu

Konstrukce dimenzi kvality péce = Vysledkem tohoto postupu je, ze kazdému pacientovi
* Dimenze kvality pé¢e jsou tematicky definované je pro kazdou dimenzi pfifazeno jedno Cislo, které Ize
oblasti péce. Kazdou dimenzi syti nékolik $kalovych interpretovat jako procento otazek syticich danou
otdzek dotazniku. Pro interpretaci dimenzi byla dimenzi, ve kterych byl pacient maximalné spokojeny.
zvolena statistika splfujici nasledujici pozadavky:
0 umoziuje agregovat otazky do jednoho disla = Zprimérovani té&chto vysledk( ptes viechny pacienty
O Ize ji snadno interpretovat dava pro kazdou dimenzi primé&rné procento

spokojenosti pacientl se sluzbami poskytovanymi v
dané oblasti.

0 umoznuje statistické analyzy.

® To, Ze do analyzy vstupuji s plnou bonifikaci pouze

vrv.

® Tyto vlastnosti splfiuje nasledujici transformace

otazek: ) , . o,
vysokou spokojenosti, kterou pacienti v jednotlivych

otazkach vykazuji. I pfi takto pfisné konstrukci
statistik vychazi standardni spokojenost pacientl s

O U kazdé otazky bonifikujeme vybrané polozky
Skaly, které odrazi hodnoceni pacienta.

O Ostatnim platnym polozkam pfifadime cislo 0. polozkami syticimi jednotlivé dimenze okolo
0 Polozky typu ,neuvedeno®, ,nevi*, apod. z 80 %.
analyzy vynechame.
0 Za kazdého pacienta spocitdme pro kazdou = Z centralni limitni véty potom plyne, e takto
dimenzi prlimér takto transformovanych konstruovana statistika ma limitn& normalni rozdéleni,
proménnych. tedy ji Ize testovat pomoci béznych statistickych testd.
0 Za kazdou dimenzi spocitdme z téchto hodnot Asymptoticka normalita v téchto pripadech zacina
pramér pres véechny pacienty. obvykle fungovat od N=30.

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 9



Metodika projektu

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka
Chirurg.klin.-ambul. vSeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infekéni kl. -amb.poinfekeni
Infekéni kl. - neuroinfekce
Infekéni kl. -posthepat.porad.
Infekéni kl. -zoondzy
Léceb.reh.kl.-1ékafi-ambulance
Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance I.
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab
Oc¢ni klinika -ambul.III- pfijem
Oc¢ni klinika -ambul.II- polikl.
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie
Onkologic.kl.-ozafovny amb.
Onkologic.kl.-ambulance.

ORL klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II
ORL klinika -pfijmova ambul.
Ortopedie  -ambul. poliklin.
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.
Popaleninové centrum -amb.
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am.
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III.
TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo
UCOCH klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin.

Ustav radiodiagnos. -Mamografie

Ve vyzkumu byl pouzit standardizovany a v ¢eském
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 tato ambulantni oddéleni
Fakultni nemocnice Ostrava (viz tabulka)

Sbér dat

Vyzkumnou technikou bylo anketni dotazovani.

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

Distribuci a sb&r dotaznikl zajistoval odbératel
vlastnimi zamé&stnanci dle metodickych pokyn( FeSitele
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 nevy&erpala pocet
dotaznikd uréeny pro kazdé oddé&leni.

Oddéleni méla stanoven celkovy pocet distribuovanych
dotaznik{ - 100.

©RNDr. Tomas RAITER, 2012
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Navratnost dotaznik( a validita dat

= V dobé, kdy probihal sbér dotaznikl v roce 2011, bylo na Detaily terénniho setieni

kazdé z 36 ambulanci, které se zUcastnili vyzkumu, rozdano = Celkovy pocet sebranych dotaznika: 1323

100 dotazniku. Celkové tedy bylo rozdano 3600 dotaznikd. . o
® Sbér dat: probihal v zafi a fijnu 2011.

Vazeni dat

® Sebrana data za nemocnici byla pfevazena na pocet
rozdanych dotazniki v rdmci jednotlivych ambulanci.
V datovém souboru se rozsah vah pohybuje mezi 0,39 -
1,84; coz indikuje dobrou shodu sebranych dat a poétu
rozdanych dotaznika.

= B&hem &etteni se podafilo ziskat 1323 dotaznikl a
navratnost dosahla hodnoty 37 %. Tato hodnota odpovida
zkusenostem ze zahranici u tohoto typu sbéru.

® NejvySsi navratnosti (nad 50 %) dosahly tyto ambulance:
Neurolog.klinika. — diagnostika a |écba demyelin. on.,
Neurolog. kl. — amb. I., Onkologic.kl. - amb. -
chemoterapie, Onkologicka klinika — amb.

= 74dné sledované pracovisté nevykazalo navratnost nizsi nez
20 %. e

Std. Dev. =0,383
MN=1323

1259

1004

Frequency
o
1
]

50 N 5

A1 N

T
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00

vaha
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Pocet ziskanych dotaznikl

Pocet ziskanych odpovédi v jednotlivych
ambulancich
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1323

e E

I

Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie _ 73
Onkologic.kl.-ambulance. _ 56

O¢ni klinika -amb.III-pfijem

Psychiatr.odd-ambulance I. _ 46
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Navratnost

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1323
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Histogram sbeéru dat

Histogram sbéru dat
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Podil nezarazenych pacientil - indispozice a organizacni dlivody

(neuvedena pracovisté nevykazala zadné nezarazené pacienty)

Podil nazarazenych pacientt

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1323
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Por.-gyn. klinika - Amb. pro gynekologickou urologii
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ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Dimenze kvality péce

Dostupnost Nasledna péce
® opozdéni péce jako zdroj nespokojenosti nemocnych = vysvétleni divod{ [é¢by a testl
® zpozdéni jsou draha i v potencialnich nakladech za snizenou = piistup k vysledkiim
spokojenost pacientt a ve vedlejsich klinickych vysledcich
Cekarna a prostredi Celkovy dojem
= ¢gekani v ¢ekarné byva nejhife hodnocenym parametrem * Indikace a vedlej&i G&inky 1€kd

Navstéva lékare/specialisty
® dostupnost ambulance
= Cistota ambulance, ¢ekarny a toalet
Piistup personalu
= schopnost |ékaFe naslouchat a ziskat si dlvéru pacienta
® dostatek ¢asu na probrani zdravotniho stavu

v

Informace o vysetfreni a lécbé
® srozumitelnost odpovédi
= dlvéra
Informace o lécich
® chovani personalu
® primérenost informaci
® soukromi v ambulanci
= poskytovani protichldnych informaci personalem

® predstavovani personalu

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 16



Hodnoceni spokojenosti

Spokojenost podle dimenzi
® Dimenze kvality péée jsou tematicky definované oblasti pé¢e o pacienta. Kazdou dimenzi syti 2 - 8 Skalovych otazek dotazniku.
Spokojenost pacienti s poskytovanou pééi v jednotlivych dimenzich vyjadfuje, na kolik procent byl pacient spokojen s poskytnutou
pédi, a to ve vybranych ukazatelich, které syti jednotlivé dimenze.

Souhrnna spokojenost
= Souhrnnéa spokojenost pacientt s poskytovanou pééi vyjadfuje, na kolik procent byl pacient s navétévou ambulance, a to souhrnné
pro vSechny sledované ukazatele.

Spokojenost podle jednotlivych ambulanci
= Hodnoceni pacientd jednotlivych ambulanci byla srovnana s prdmé&rnym hodnocenim vech ostatnich ambulanci.

Nasledujici 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 po¢tem odpovédi a jednotnosti pacientd v jejich odpovédich. Cim vice odpovédi a ¢im vétsi shoda
v nazorech pacientd, tim uz&i je tento interval.

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

Cervené jsou vyznaceny vyznamné odchylky smé&rem nahoru (vyznamné lepéi vysledek v souhrnné spokojenosti 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.

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 17



Struktura vzorku pacientt

Demograficka struktura pacientd

ZAKLAD: Vsichni pacienti, n=1323 (2011), n=1417 (2009)

M s

_ Muz
s 35
5 ]
o Zena oo
65
Do 30 let . 9
16
31 - 50 let - 27
o 26
>g _
51 - 70 let a6
42
71 a vice let - 18
17
Zakladni bez vyuceni - 1113
m 2011
L - I 32
\g Vyuceni bez maturity 36 2009
@ _
S Maturita a1
37
s 1 16
14

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

ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011

V souboru pacientd je 35 % muzd a 65 % Zen.

Z hlediska véku pfevazuji pacienti nad 51 let (59 %).
Nejmladsi vékova skupina pacient do 30ti let tvori 16 %
vzorku.

Z hlediska vzdélani maji pfevahu lidé s maturitou (37 %) a
lidé vyuceni bez maturity (36 %).

©RNDr. Toma$ RAITER, 2012
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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 88,5 %.

= Nejvy&si souhrnna spokojenost, vys&i nez ¢&ini celkovy primér, dosahuji tyto ambulance: Urologie - ambulance
polikliniky, Chirurgicka klinika - cévni ambulance, Onkologicka klin. - amb. - chemoterapie, Oc¢ni klinika amb.
IT - polikl., Infekéni klin. — posthepat. poradna, Psychiatr. odd. - ambulance III., Onkolog. Klinika - amb.

. v WVv7 " 7 Ve o v v v . 7
" Naopak nejnizsi souhrnnou spokojenost ve srovnani s prumeérem za vsechny ambulance, ackoli stale vysokou
spokojenost, Ize zaznamenat na téchto ambulancich: Neurologicka klinika —ultrazvukova lab., Infekéni klinika —
zoondzy, Infekéni klinika — neuroinfekce, Ortopedie - amb. poliklinika).
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Souhrnna spokojenost

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhrnna spokojenost

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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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
,Navsitéva lékare" (pfes 90 % spokojenych pacientl). Vy3&i nez primérna spokojenost je rovnéz s dimenzemi
,Informace o vySetieni a 1é¢b&" nebo , PFistup personalu®. Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru
vyjadFuji pacienti s dimenzemi ,Néasledna péce", ,,Dostupnost", ,Cekarna a prostiedi®.

= 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 pacienti ambulanci FN Ostrava
Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Dostupnost

Otazky sytici dimenzi:

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

Védél jste pred navstévou ambulance, o jaké vySetieni se jedna, nebo co bude
predmétem Vasi navstévy v ambulanci?

Byl termin vasi navstévy zménén na pozdéjsi termin zdravotnickym zafizenim?

©RNDr. Tomas RAITER, 2012
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Dostupnost

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

® Jiz méné syti tuto dimenzi indikator
0 Doba objednani

® S dimenzi ,Dostupnost® byli spokojenéjsi pacienti téchto ambulanci:
O Popaleninové centrum -amb.

Chirurg. klinika — amb.vSeob.

Onkologicka klinika — amb. — chemoterapie

Por.gyn.klinika — zavod.gynek.amb.

Por.gyn.klinika — superk.amb.

Centrum plast. chirurgie a chirurgie ruky — amb.

Psychiatrické odd. - amb. III.

Ustav radiodiagnos. - Mamografie

O O0o0a0anonooao

= Ambulance, ve kterych je prokazatelné nizsi spokojenost s dimenzi ,Dostupnost", jsou:
Neurolog. kl. — ultrazvukova lab.

Oc¢ni klinika — amb. III. pfijem

Neurolog. klinika ambulance I.

O O O Od

Por.gyn.klinika — Centrum onkogyn. prevence

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 27



Dostupnost

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Dostupnost Dostupnost
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Cekarna a prostiedi

Otazky sytici dimenzi:

= Jak dlouho jste pfed vlastnim vysetienim ¢ekal v ¢ekarné?

= Rekl vdm nékdo, jak dlouho budete ¢ekat?

= Vysvétlil vam nékdo, pro¢ musite ¢ekat?

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

= Jak bylo gisto na toaletach ambulance?

KLIP

KVALITA OCIMA PACIENTU
www.hodnoceni-nemocnic.cz



Cekarna a prostredi

= V rdmci dimenze , Cekarna a prostiedi*, jsou nejlépe hodnoceny indikatory
O Nalezeni ambulance
O Dojem z prostredi
O Info o dlvodu &ekani

® Slabéji je sycena dimenzi syti indikatory:
0 Cekdni v ¢ekarné
O Info o dobé cekani

= Ambulance, ve kterych je nejvyssi spokojenost s dimenzi ,, Cekarna a prostfedi®, jsou:
Oc¢ni klinika — amb.II. - polikl.

Ustav radiodiagnosticky — Mamografie

Léceb.reh.kl. - Iékari - ambulance

Chirurg.klin. — cévni ambulance

Por.gyn.klin. — pfijem+superk.amb.

OO0 0000

Infekéni klin. — posthepat. poradna

®= Ambulance, ve kterych je nizsSi spokojenost s touto dimenzi, jsou:
Ortopedie — amb. poklinika
TRN - klinika — ambulance

Centrum plast.chirur. a chir. ruky

O O O Od

Neurolog.kl. ambulance I.
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Cekarna a prostredi

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Cekarna a prostiedi Cekarna a prostiedi

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Navstéva lékare/specialisty

Otazky sytici dimenzi:

= Mél jste dostatek ¢asu probrat vas zdravotni stav nebo problémy s Iékafem?

= Vysvétlil vam lékat divody a zplsob |écby tak, Ze jste tomu rozumél?

® Poslouchal |ékaf pozornég, co jste mu fikal?

= Kdyz jste polozil |ékafi dulezitou otazku, dostal jste odpovéd, které jste rozumél?
" D(véroval jste lékafi, ktery se vam vénoval béhem navstévy ambulance?

" Nabyl jste dojmu, Ze Iékaf znal vyvoj vaseho zdravotniho stavu v minulosti?

® KdyzZ jste mu polozil dulezitou otdzku, dostal jste odpovéd, které jste rozumél?

" Duaveéroval jste mu?
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Navsteéva lékare/specialisty

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

DUvéra ke specialistovi

= Indikdtorem s podprdmérnou spokojenosti s touto dimenzi je:
0 Srozumitelnost odpovédi Iékare
O Srozumitelnost divod{ 1é&by od |ékare
0 Srozumitelnost odpovédi specialisty
0 Znalost predchozi IéCby Iékafem

= Mezi ambulance, ve kterych je spokojenost s dimenzi ,, Navétéva lékare/specialisty" vys&i neZ prdmér, patfi:
O Urologie — ambul. poliklinika
O Chirurg. klinika - cévni ambulance
O Oc¢ni klinika — amb.II - polikl.
O TRN klinika = amb.

= Ambulance, ve které byla mira spokojenosti pacientd statisticky nizsi nez primé&rna spokojenost, je:
O Infekéni kl. — zoondzy
O LécCeb.reh.kl. - lIékari — ambulance
O Infekcni kl. - neuroinfekce
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Navsteva Iékare/specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti

91,9
Navstéva 2011 (n=1293) 91,9 |l|
Iékare/specialisty2009 (n=1384) 91,1 o
oy 95,8 O
Pozornost lekare 95,2 o
o A 95,5 o
Duvéra k Iékafri 93,7 o
Y vy 94,3 o=
Dostatek Casu pri vysetreni 93,5 o
o - . 93,4 o g
Duvéra ke specialistovi 92,8 | .
Znalost predchozi 1&Cby 90,2 =1
lékarem 85,8 ——
Srozumitelnost odpovédi 89,1 =C=t
specialisty 89,7 =G
Srozumitelnost ddvodd 88,8 04
|é¢by od Iékare 88,4 ==
Srozumitelnost odpovédi 88,7 e
lékare 89,3 o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Navstéva lékare/specialisty

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011

Navstéva lékare/specialisty

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Pristup personalu

Otazky sytici dimenzi:

Hovofili 1ékafi nebo dalsi pracovnici ve vasi pfitomnosti o vas, jako byste nebyl
pfitomen?

Jak moc informaci jste dostal béhem navstévy ambulance o svém zdravotnim stavu
nebo [é¢bé?

Mél jste dostatek soukromi pfi probirani svého zdravotniho stavu nebo |é¢by?

Mél jste dostatek soukromi pii samotném vysSetieni nebo |1é¢bé

Stalo se vam, Ze jste dostal béhem navstévy ambulance od zdravotnického
personalu protichidné informace?

Chtél jste byt vice zapojen do rozhodovani o své |é¢bé?
Predstavili se Vam zdravotniéti pracovnici, ktefi vas vysetiovali nebo I&gili?

Navstévujete stale stejného |Iékafe nebo specialistu, kdyZ jdete do této ambulance?
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Pristup personalu

® V dimenzi ,Pristup personalu®, ktera je nejlépe hodnocenou dimenzi, jsou pacienti nejvice spokojeni:

O

(|
(|
(|
(|

Soukromi pFi vySetreni

Soukromi pFi probirani zdravotniho stavu
Protichlidné informace personalu
Chovani ze stranu personalu

Primérenost mnozstvi informaci

= Niz&i spokojenost pacientd v rdmci této dimenze je s ukazateli:

(|
(|
(|

® S dimenzi ,Pristup personalu® jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:

O

(|
(|
(|
(|

Predstaveni personalu
Kontinuita personalu pfi |écbé

Zapojeni do rozhodovani o |écbé

Chirurg. klin. - cévni ambulance

Psychiatr. odd. — ambulance III.
Por.gyn.klinika — amb. gynekologické urologie
Ortopedie — amb.poliklinika

Chirurg. klin. — gastroenterochirugie

® NizSi spokojenost s touto dimenzi deklaruji pacienti téchto ambulanci:

(|
(|

Oc¢ni klinika — amb.III - prijem

Neurologicka klinika — ultrazvukova lab.
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Pristup personalu

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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PFistup personalu

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

PFistup personalu

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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Informace o vysetreni a lécbe

Otazky sytici dimenzi:

= Vysvétlil vdam personal ambulance, pro¢ potiebujete toto vysSetieni (test)?

= Vysvétlil vam personal ambulance, jak se dozvite vysledky vysetteni (test)?

= Vysvétlil vam personal ambulance vysledky testd zpusobem, kterému jste rozumél?
= Vysvétlil vam personal ambulance pied samotnym zakrokem ¢&i Ié¢bou o co pujde?

= Vysvétlil vam personal ambulance pred zakrokem nebo lé¢bou rizika a prednosti
zakroku zpusobem, kterému jste rozumél?
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Informace o vySetreni a lIécbe

Dimenzi ,Informace o vySetfeni a 16¢b&" syti 5 indikatord. (4 z nich presahuji spokojenost 90 %).

Nadpriimé&rné jsou hodnoceny indikatory :
O Vysvétleni pred zakrokem
O Info o ziskdni vysledkl vysetieni

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

S dimenzi shrnujici indikatory informaci o vysetreni a 1éCbé jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Urologie — ambul. poliklinika

Oc¢ni klinika — amb.II-polikl.

Infekéni kl. — posthepat.poradna

Chirurg.klin. amb. mamologicka

Onkologicka kl. - amb. - chemoterapie

O O 0O 0 O

Ustav radiodiagnosticky — Mamografie
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Informace o vysetreni a lécbe

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Informace o vysetieni a Iécbé

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Informace o vysetieni a Iécbé

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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Informace o lécich

Otazky sytici dimenzi:

= Vysvétlil vam personal ambulance, jak mate nové léky uzivat?
= Vysvétlil vam personal ambulance ugéel uzivani 1ékl, které vam byly predepsany?

® Seznamil vas personal ambulance s vedlejSimi Uéinky Iéku, které se mohou projevit?
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Informace o lécich

® Pacienti v ramci dimenze , Informace o lécich™ nejlépe hodnoti:
O Info o uZivani 1ékl
O Info o dlvodech uZivani Iékd

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

S touto dimenzi jsou nejvice spokojeni pacienti pracovisté:
0 Onkologicka klinika — amb. - chemoterapie

V pripadé nékolika oddéleni odpovidal na tuto dimenzi velmi nizky polet respondentl, a proto vysledky nelze
povazovat u téchto oddéleni za zcela validni (viz grafy).

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 47



Informace o lécich

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Informace o lécich.

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Informace o lécich.

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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Nasledna péce
Otazky sytici dimenzi:

® Dostal jste kopie dokumentu, které ambulance zaslala vasemu praktickému |ékafi?

= Rekl vdm nékdo z persondlu ambulance jaké pfiznaky vasi nemoci nebo 1ééby méate
sledovat po opusténi nemocnice?

= Sdélil vdam personal ambulance, koho mate kontaktovat v pfipadé, Ze byste se necitil
dobfe po opusténi zdravotnického zafizeni?
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Nasledna péce

® V ramci dimenze ,Nasledna péce" je nejlépe hodnoceno:
O Kopie dokumentl zaslanych prakt. 1ékafi

" Dimenze ,VysSetreni a Iécba" je nejlépe hodnocena pacienty téchto ambulanci:
O Urologie - ambul. Poliklinika

Oc¢ni klinika — amb.II polikl.

Onkologicka kl. - amb. - chemoterapie

Chirurg.klin. — cévni ambulance

TRN klinika — ambulance chemo

Onkologicka klinika - amb.

OO0 0000

Chirurgicka klin. - amb. vSeob.

= Spokojenost s touto dimenzi je podprdmérna na ambulancich:
O Neurologicka klinika - ultrazvukova amb.
O Infekéni klinika — zoondzy
O Infekcni klinika — neuroinfekce
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Nasledna péce

Zaklad: Vsichni pacienti
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Nasledna péce. Nasledna péce.

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
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ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Celkovy dojem

Otazky sytici dimenzi:

Byl jste celkové spokojen s pééi, kterou persondl ambulance vénoval hlavnimu
davodu vasi navstévy?

Jak dobie byl podle vasi zkusenosti organizovany provoz ambulance?

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

Jak byste celkové ohodnotil pégi, ktera vam byla v ambulanci poskytnuta?
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Celkovy dojem

= S celkovym dojmem z navsitévy je spokojeno 89 % 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:
OO Urologie-ambul. Poliklinika
[0 ORL klinika — amb. ORL I. (otoneurologie)
0 ORL klinika = amb. ORL II.
O Oc¢ni klinika - amb. II - polikl.
0 Ustav radiodiagnist. - Mamografie

®" Naopak nizsi spokojenost deklaruji pacienti
0O Infekéni klinika - neuroinfekce
0 Ortopedie — amb. Poliklinika
0 Neurolog. Klinika — ambulance. II.
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Celkovy dojem

Zaklad: Vsichni pacienti

88,6
2011 (n=1315) 88,6 i
Celkovy dojem
2009 (n=1409) 85,9 g
Spokojenost - hlavni dtvod 95,9 e
navstévy 94.0 ot
14
Ucta a respekt ze strany 92,9 e
personalu 203 o
14
90,7 L
Celkové hodnoceni péce
89,9 ¢S
Organizace provozu 74,7
ambulance 69.3 s
14
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011

©RNDr. Tomas RAITER, 2012 Kvalita O¢ima Pacientd - FN Ostrava, 2011 strana 56



Celkovy dojem Celkovy dojem

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
88,6 88,6
1 Urologie-ambul. 2011 (n=44) 98,9 L 19 ORL klinika - 2011 (n=35) 88,1
poliklin. 2009 (n=26) 96,4 —o— pfijmova amb. 2009 (n=42) 91,8 o
— R 2o man w7
(otoneurologie) 2009 (n=35) 83,1 H—— onkogyn.prev 2009 (n=46) 90,4
3 ORL Klinika - 2011 (n=36) 93,0 it ZId?fg”r;"fé%sE"' 2011 (n=95) 87,4 —ot
amb. ORL II 2009 (n=33) 86,0 demyelin.on. 2009 (n=41) 80,3 —
4 Oc¢ni klinika - 2011 (n=30) 92,8 ——i 22 Chirurg.klin.- 2011 (n=26) 87,1
amb.II-polikl. 2009 (n=32) 81,9 L 5 e gastroenterochir 2009 (n=31) 88,4
radiidl::;“’)s ) 2011 (n=41) 92,6 H—e—i 23 Neurolog. kl.- 2011 (n=23) 87,1 o
® Mamografie 2009 (n=0) 0,0 ultrazvukova lab 2009 (n=27) 88,5
6 Chirurg.klin.- 2011 (n=30) 92,4 g 24 Chirurg.klin.- 2011 (n=30) 87,1 g
cévni ambulance 2009 (n=37) 88,2 amb. vSeobecna 2009 (n=17) 84,6
7 Psychiatr.odd- 2011 (n=46) 92,1 25 UCOCH klinika- 2011 (n=23) 86,6
ambulance I. 2009 (n=56) 86,2 g ambulance 2009 (n=25) 78,9 — i
8 Infekéni kl. - 2011 (n=28) 92,0 g 26 Onkologic.kl.- 2011 (n=20) 86,5 g
posthepat.porad. 2009 (n=38) 84,9 > ozafovny amb. 2009 (n=11) 82,5 <
9 Chirurg.klin.- 2011 (n=28) 91,9 Iaszt7c|$i?3:n;mchir 2011 (n=39) 86,0
amb.koloproktol. 2009 (n=50) 87,6 ° piast. : * 2009 (n=35) 84,8 .
ruky -amb.
10 O”ak;'t‘:g_'c'k"‘ 2011 (n=72) 90,8 -o— 28 Ogni Klinika - 2011 (n=47) 85,8
chemoterapie 2009 (n=45) 87,9 amb.III-prijem 2009 (n=24) 91,5
11 Por.gyn.klin.- 2011 (n=43) 90,4 29 TRN klinika - 2011 (n=23) 85,0
amb.gynekol.urol 2009 (n=56) 87,2 ambulance 2009 (n=38) 86,5
12 ORL klinika - 2011 (n=35) 90,4 30 Chirurg.klin.- 2011 (n=23) 84,8
amb. foniatricka 2009 (n=33) 81,2 ——— amb.mamologicka 2009 (n=31) 87,3
13 Por.gyn.klin.- 2011 (n=34) 90,3 31 TRN klinika - 2011 (n=23) 84,7
zavod.gynek.amb. 2009 (n=39) 89,4 ambulance-chemo 2009 (n=43) 87,3
14 Por.gyn.klin.- 2011 (n=25) 90,1 32 Neurolog. kl.- 2011 (n=77) 84,5 ——i
pFij.+superk.am. 2009 (n=33) 86,1 ambulance I. 2009 (n=62) 79,5 ——
15 Onkologic.kl.- 2011 (n=56) 90,1 33 Léceb.reh.kl.- 2011 (n=23) 84,5 g
ambulance. 2009 (n=43) 79,1 —— lékafi-ambulance 2009 (n=38) 85,2 °
16 Psychiatr.odd- 2011 (n=45) 90,1 34 Infekéni ki, - 2011 (n=29) 83,0 <
ambulance III. 2009 (n=53) 89,3 zoonozy 2009 (n=31) 82,7
17 Infek¢éni kl. - 2011 (n=24) 89,9 35 Ortopedie - 2011 (n=37) 81,9 ———
amb.poinfekéni 2009 (n=41) 88,8 amb. poliklinika 2009 (n=35) 86,7 <&
18 Popaleninové 2011 (n=27) 88,2 36 Infekéni ki, - 2011 (n=25) 80,8
centrum -amb. 2009 (n=24) 94,4 g neuroinfekce 2009 (n=32) 87,3 '
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2011
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SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH AMBULANCICH

KVALITA OCIMA PACIENTU
cccccccccccccccccccccc



Spokojenost pacientu v jednotlivych dimenzich -
porovnani ambulanci

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

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{, 2011

Souhrnna Cekérna a Navstéva Pristup Informace o Informace o

spokojenost Dostupnost prostredi lékare/specialisty personalu vyslgg)eém a lécich

Nasledna péce | Celkovy dojem

Chirurg.klin.-amb.koloproktol. -
Chirurg.klin.-amb.mamologicka
Chirurg.klin.-amb. vSeobecna +
Chirurg.klin.-cévni ambulance + + + +
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Infekéni kl. -neuroinfekce - - - -
Infekéni kl. -posthepat.porad. +
Infekéni kl. -zoondzy - - - -
Léceb.reh.kl.-1ékafi-ambulance - + - - -
Neurolog. kl.-diag. a lé¢ba demyelin.on. -
Neurolog. kl.-ambulance II. - - - - -
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab - - - - - -
Oc¢ni klinika -amb.III- pfijem - - + - -
Oc¢ni klinika -amb.II-polikl. + + + +
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie + + + + + +
Onkologic.kl.-ozafovny amb. -
Onkologic.kl.-ambulance. + +
ORL klinika -amb. foniatricka
ORL Kklinika -amb. ORL I. (otoneurologie) +
ORL Klinika -amb. ORL II
ORL Klinika -pfijmova amb. -
Ortopedie -amb. poliklinika - - - -
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb. + -
Popaleninové centrum -amb. +
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol +
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev -
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am. + -
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb. + -
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III. + + + + -
TRN klinika -ambulance -
TRN klinika -ambulance-chemo
UCOCH Klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin. + + + + + +
Ustav radiodiagnos. -Mamografie + +
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Chirurg.klin.- Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
amb.koloproktol.: 2011 (n=28) 90,5 e Souhrnna spokojenost (n=28) 90,5 e
Souhrnna koj 2009 (n=50) 86,5 —e—i Ostatni pracovi$té (n=1295) 88,6 »
Navstéva Iékare/specialisty 95,1 e Navstéva Iékare/specialisty 95,1 ¢
92,1 ———— 91,9 101
Celkovy dojem 91,9 ——— Celkovy dojem 91,9 e
87,6 ——i— 88,7 o1
Nasledna péce 91,1 N ¢ Nasledna péce 91,1 ° '
82,8 83,3
PFistup personalu 91,0 e Pfistup personalu 91,0 e
83,8 ————s 89,9 L d
Informace o vysetteni a 90,8 —_— Informace o vysetfeni a 90,8 _—
lécbe 90,1 . lécbe 20,9 -
Cekarna a prostiedi 88,4 ¢ Cekérna a prostiedi 88,4 - ¢ '
84,6 —— 86,0
Informace o lécich 87,5 Informace o lécich 87,5
84,2 90,4 —o—t
Dostupnost 79,1 N ° ' Dostupnost 79,1 @
82,8 [ 85,9
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Chirurg.klin.- Chirurg.klin.-
amb.mamologicka: 2011 (n=23) 87,8 —_—1 Souhrnna koj amb. icka (n=23) 87,8 —i
Souhrnna spokojenost 2009 (n=31) 88,5 ——t Ostatni pracovisté (n=1300) 88,7 o
Informace o vysetfeni a 96,7 ——] Informace o vysetfeni a 96,7 —
lécbé 91,7 o lécbé 20,8 ot
Navstéva Iékare/specialisty 91,6 —ie Navsétéva |ékare/specialisty 91,6 —te '
95,7 92,0 o1
PFistup personalu 87,8 R PFistup personalu 87,8 ot
84,5 89,9 L
Nasledna péce 86,2 Naslednd péce 86,2
84,4 83,4
Dostupnost 85,7 Dostupnost 85,7
88,2 ——i— 85,8
Celkovy dojem 84,8 Celkovy dojem 84,8
87,3 ——t— 88,8 o4
Informace o lécich 83,3 © Informace o lécich 83,3
91,7 90,4 ——t
Cekarna a prostiedi 83,1 Cekarna a prostiedi 83,1
87,7 —o—i—i 86,1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Chirurg.klin.-amb. Chirurg.klin.-amb. vieobecna
véeobecna: Souhrnna 2011 (n=30) 89,6 * ' Souhrnna spokojenost (n=30) 89,6 ° '
p j 2009 (n=17) 84,2 Ostatni pracoviété (n=1293) 88,6 o
Dostupnost 97,7 e Dostupnost 97,7 ¢
75,9 85,5 o1
Nasledna péce 92,8 —t Nésledna péce 92,8 e ‘
80,4 83,2 —.—t
Informace o lécich 92,6 Informace o lécich 92,6
81,0 90,3 —h—
Navstéva Iékare/specialisty 91,8 e Navstéva Iékare/specialisty 91,8 e '
91,2 —_— 92,0 o4
Informace'g vvyéetFem' a 91,6 —_— Informace'g vaéetl’eni a 91,6 _—
lécbe 89,8 lécbe 20,9 .
PFistup personalu 87,6 o PFistup personélu 87,6 " ¢
83,3 90,0 i
Celkovy dojem 87,1 i Celkovy dojem 87,1 ’ i
84,6 88,8 [
Cekarna a prostiedi 87,0 - ot Cekérna a prostiedi 87,0 ot
85,3 86,0 ot
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 - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Chirurg.klin.-cévni Chirurg.klin.-cévni ambulance
ambulance: Souhrnna 2011 (n=30) 93,5 — Souhrnna spokojenost 93,5 ¢
koj 2009 (n=37) 88,6 ——it Ostatni pracovisté (n=1293) 88,6 L]
Informace o lécich 97,2 ¢ Informace o lécich 97,2 ! *
88,5 90,3 b
Navstéva |ékaFe/specialisty 96,2 ° Navstéva |ékare/specialisty 96,2 ——
92,8 —— 91,9 Ll
Nasledna péce 95,8 ¢ Naslednd péce 95,8 * ¢
86,3 83,1 —.—
PFistup personalu 94,6 e PFistup personélu 94,6 ¢
89,4 —— 89,8 s
Informace o vyéetFenl’ a 92,9 Informace’g vvy§etFen|' a 92,9
lécbé 84,1 lécbé 20,8 .
Cekarna a prostiedi 92,8 e Cekarna a prostiedi 92,8 e ‘
86,6 ——H 85,9 o
Celkovy dojem 92,4 ——— Celkovy dojem 92,4 i
88,2 —o—— 88,7 o1
Dostupnost 85,4 * ¢ Dostupnost 85,4 ¢ ¥
84,4 —— 85,8 -
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Chirurg.klin.- Chirurg.klin.-gastroenterochir
gastroenterochir: 2011 (n=26) 90,4 ' ‘ Souhrnna spokojenost (n=26) 90,4
Souhrnné sp j 2009 (n=31) 88,1 —o—tu Ostatni pracoviété (n=1297) 88,6 o
Informace o lécich 100,0 Informace o lécich 100,0
87,9 90,3 —b—
Informace o vyéetFenl’ a 95,0 Informace’g vvy§etFen|' a 95,0
lécbé 88,2 o lécbé 20,8 Lot
PFistup personalu 92,8 ¢ PFistup persondlu 92,8 o
86,2 ———— 89,9 i
Navstéva Iékare/specialisty 91,7 N ¢ ' Navstéva Iékare/specialisty 91,7 ¢
91,5 ———— 92,0 o4
Dostupnost 89,2 ! N Dostupnost 89,2 ¢ !
82,8 s e 85,7 L
Nasledna péce 88,8 Nasledna péce 88,8
83,3 83,3 e
Cekarna a prostiedi 88,5 - N Cekérna a prostiedi 88,5 g
87,8 86,0 ot
Celkovy dojem 87,1 Celkovy dojem 87,1
88,4 ——f— 88,8 L
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 - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Infekéni kl. - Infek&ni ki. -amb.poinfek&ni
amb.poinfekéni: 2011 (n=24) 91,3 ¢ Souhrnna spokojenost = 91,3 N ®
Souhrnna spokojenost 2009 (n=41) 88,6 —e— Ostatni pracovisté (n=1299) 88,6 w»
Informace o lécich 95,2 Informace o lécich 95,2
94,9 90,3 ——
Navstéva |ékaFe/specialisty 93,8 Navstéva |ékare/specialisty 93,8
91,6 L 91,9 d
PFistup personalu 92,8 e ' PFistup personalu 92,8 e
87,3 e 89,9 “h
Informace o vysetreni a 92,2 —_— Informace o vysetieni a 92,2 —_——
lécbe 20,8 o . lécbe 20,9 ot
Cekarna a prostiedi 90,2 * P Cekarna a prostiedi 90,2 b '
87,2 ——i1 86,0 o4
Dostupnost 90,0 * Dostupnost 90,0 ‘
84,5 85,7 o4
Celkovy dojem 89,9 * ‘ ‘ Celkovy dojem 89,9 ¢
88,8 —— 88,8 04
Nasledna péce 82,3 Naslednd péce 82,3
83,8 83,5 —.—
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

- - - 7z s e - sV
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Infekéni kl. - Infekéni kl. -neuroinfekce o
neuroinfekce: Souhrnna 2011 (n=25) 83,9 i ¢ Souhrnna spokojenost (n=25) 83,9 k
p 5 2009 (n=32) 85,4 L ——— Ostatni pracovisté (n=1298) 88,8 »
Informace o vysetfeni a 88,7 Informace o vySetfeni a 88,7
lécbé 88,1 lécbé 20,9 .
Cekarna a prostiedi 87,3 * N ‘ Cekarna a prostiedi 87,3 ¢
84,6 86,0 o
PFistup personalu 87,2 N o Pfistup personalu 87,2 ot
87,4 ——i— 90,0 >
Navstéva Iékare/specialisty 83,5 Navstéva Iékare/specialisty 83,5
88,1 —_——— 92,1 o4
Informace o lécich 83,3 Informace o lécich 83,3
84,3 90,4 —e—t
Dostupnost 82,0 ¢ Dostupnost 82,0 N ¢ '
80,0 — 85,8 e
Celkovy dojem 80,8 ® Celkovy dojem 80,8 ’ ¢ '
87,3 88,9 1ot
Nasledna péce 66,3 Naslednd péce 0673
75,3 83,8 —e—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 - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
- - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Infekéni kl. - Infekéni kl. -posthepat.porad.
posthepat.porad.: 2011 (n=28) 92,0 = Souhrnna spokojenost = 92,0 e
Souhrnna spokojenost 2009 (n=38) 86,6 — Ostatni pracovisté (n=1295) 88,6 -
Informace o vysetfeni a 97,3 —_—— Informace o vysetfeni a 97,3 ——
lécbé 04,2 o lécbé 20,7 ot
Informace o lécich 97,2 ¢ Informace o lécich 97,2 N ¢
91,7 90,3 —p—
Navstéva |ékaFe/specialisty 95,3 e Navstéva lékare/specialisty 95,3 * ¢ '
88,7 . T— 91,9 o
PFistup personalu 92,4 e PFistup personalu 92,4 e '
89,3 —— 89,9 h
Cekarna a prostiedi 92,1 e ' Cekarna a prostiedi 92,1 e
86,5 —— 85,9 ot
Celkovy dojem 92,0 ¢ Celkovy dojem 92,0 * ¢ ‘
84,9 88,7 .
Dostupnost 89,0 ¢ ‘ Dostupnost 89,0 N ¢
80,3 —_—— 85,7 o1
Nasledna péce 80,7 Nasledna péce 80,7
77,3 83,5 o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Infekéni kl. -zoonézy: 2011 (n=29) 83,8 [ D — < : Infekéni kl. -zoonézy (n=29) 83,8 ———
- - Souhrnna spokojenost ’
Souhrnna spokojenost 2009 (n=31) 85,6 [ N— Ostatni pracovité (n=1294) 88,8 -
Cekarna a prostiedi 91,0 Cekarna a prostiedi 91,0
81,2 D Ee— 85,9
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PFistup personalu 86,4 N o PFistup personalu 86,4 o
89,8 —— 90,0 L
Celkovy dojem 83,0 Celkovy dojem 83,0
82,7 —_— 88,9 o4
Navstéva |ékaFe/specialisty 81,8 Navstéva |ékare/specialisty 81,8
89,6 [ 92,2 L
Dostupnost 81,6 N ° Dostupnost 81,6 ¢ '
80,8 —— 85,9
Informace o lécich 79,2 Informace o lécich 79,2
91,7 90,5 —o—i
Nasledna péce 63,2 Nasledna péce o372
75,5 83,9
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. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Léceb.reh.kl.-1ékafi- LéZeb.reh.kl.-1ékafi-
ambulance: Souhrnna 2011 (n=23) 84,3 Souhrnna I e (n=23) 84,3
koj 2009 (n=39) 86,7 ——i| Ostatni pracovi$té (n=1300) 88,7 "
Cekarna a prostiedi 93,1 = Cekérna a prostiedi 93,1 e
95,5 85,9
PFistup personalu 84,6 PFistup personélu 84,6
82,5 —t 90,0 L
Celkovy dojem 84,5 Celkovy dojem 84,5
85,2 88,8 1ot
Navstéva |ékaFe/specialisty 82,7 Navstéva lékare/specialisty 82,7
85,0 92,1 ror
Dostupnost 81,2 * ¢ Dostupnost 81,2 ¢ '
92,4 ——o—— 85,8
Nasledna péce 77,3 Naslednd péce 77,3
74,1 83,5
Informace o vysetfeni a 67,7 Informace o vysetfeni a 67,7
lécbé 89,7 o . lécbé 01,1 .
Informace o lécich © 33,3 Informace o lécich M 33,3
70,0 90,5 -
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Neurolog. kl.-diag. a Neurolog. kl.-diag. a Ié&ba
1écba demyelin.on.: 2011 (n=95) 87,4 e Souhrnna sp j yelin.on. (n=95) 87,4 °
Souhrnna sp j 2009 (n=41) 83,1 r——t Ostatni pracoviété (n=1228) 88,8 o
Navstéva Iékare/specialisty 90,9 Navstéva Iékare/specialisty 90,9
87,9 ——— 92,0 o
Informace o lécich 90,8 N Informace o lécich 90,8 ' ¢
89,2 ———— 90,3 ——
PFistup personalu 90,7 e PFistup personalu 90,7 e
86,2 —— 89,8 Ly
Informace o vysetfeni a 90,0 —— Informace o vysSetieni a 90,0 ——
lé¢hé 794 1é¢bé 910 -
I /
Celkovy dojem 87,4 ¢ Celkovy dojem 87,4 o
80,3 —_— 88,9 o
Nasledna péce 84,3 Nasledna péce 84,3
76,8 83,4 e
Dostupnost 83,0 — Dostupnost 83,0 o
82,5 86,0 el
Cekarna a prostiedi 81,4 e Cekérna a prostiedi 81,4 e
75,3 86,4 Ll
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. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Neurolog. kl.-ambulance Neurolog. kl.-ambulance IIL.
II.: Souhrnna 2011 (n=81) 84,9 o Souhrnna spokojenost (n=81) 84,9 -
koj 2009 (n=62) 82,1 H—— Ostatni pracoviété (n=1242) 88,9 o
Informace'g vvyéetFem' a 88,3 —_— Informace'g vaéetf'eni a 88,3 —_—
lécbé 86,4 lécbé 91,0 .
Navstéva Iékare/specialisty 88,1 o= Navsétéva |ékare/specialisty 88,1 —t
88,7 ———i 92,2 ol
PFistup personalu 87,9 ¢ PFistup personélu 87,9 —
87,7 —e—u 90,0 w
Informace o lécich 87,6 N * ' Informace o lécich 87,6 ¢
82,3 L 90,6 et
Celkovy dojem 84,5 I Celkovy dojem 84,5 ¢
79,5 —a— 89,0 rod
Nasledna péce 80,5 * ° ‘ Naslednd péce 80,5 u
72,5 83,6 ——
Cekarna a prostiedi 79,3 * ¢ Cekarna a prostiedi 79,3 ¢ '
69,8 —_—— 86,5 o
Dostupnost 79,0 * ¢ ‘ Dostupnost 79,0 N
82,8 H———t 86,2 o
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovist

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Neurolog. kl.- Neurolog. Kl.-ultrazvukova lab
ultrazvukova lab: 2011 (n=23) 80,6 © Souhrnna spokojenost (n=23) 80,6 ’ © '
Souhrnné sp j 2009 (n=27) 84,5 H—o— Ostatni pracoviété (n=1300) 88,8 .
Informace o lécich 91,7 Informace o lécich 91,7
83,3 90,3 —p—
Cekarna a prostiedi 88,7 * ¢ Cekarna a prostiedi 88,7 ¢ ‘
91,2 —i——1 86,0 o1
Celkovy dojem 87,1 Celkovy dojem 87,1
88,5 e m— 88,8 04
Navstéva Iékare/specialisty 86,0 Navstéva Iékare/specialisty 86,0
91,7 D 92,1 o4
PFistup personalu 83,4 i PFistup personélu 83,4 e '
84,8 90,0 L
Dostupnost 73,1 Dostupnost 73,1
76,8 —— 86,0 Ll
Informace o vysetteni a 66,7 Informace o vysetfeni a 66,7
lécbe 82,8 lécbe 91,3 bot
Nasledna péce 59,4 Naslednd péce IIr
62,4 83,9
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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. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ika -amb.III- Oéni klinika -amb.III-pfijem
4 2011 (n=47) 85,8 Souhrnna spokojenost =47) 85,8 —
koi 2009 (n=25) 89,0 ——t— Ostatni pracoviété (n=1276) 88,8 »
Cekarna a prostiedi 91,4 e Cekérna a prostiedi 91,4 e
87,4 e 85,9 e
Informace o lécich 91,2 ¢ ' Informace o lécich 91,2 N ¢
90,5 90,3 —p—
Nasledna péce 91,0 ¥ ° ' Naslednd péce 91,0 ¢
86,5 83,2
Informace o vvyéetFem' a 89,8 —_— Informace'g vaéetl’eni a 89,8 —
lécbé 20,6 , o lécbé 20,9 ot
Celkovy dojem 85,8 ¢ i Celkovy dojem 85,8 * ° :
91,5 —_————— 88,9 o
Navétéva lékare/specialisty 83,6 e ‘ Navétéva |ékafe/specialisty 83,6 e
94,3 92,3 .
PFistup personalu 83,2 —— ‘ PFistup personalu 83,2 e
87,3 —— 90,2 W
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82,5 — 86,0 o
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovist

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ocni ika -amb.II- O&ni klinika -amb.II-polikl. o
polikl.: Souhrnna 2011 (n=30) 92,5 Souhrnna spokojenost (n=30) 92,5
pokoj 2009 (n=32) 83,9 H——o—— Ostatni pracoviété (n=1293) 88,6
Informace o lécich 100,0 Informace o lécich 100,0
95,2 90,0 -
Informaceyg vyéetFenl’ a 99,2 Informace’g vvy§etFen|' a 99,2 o
lécbé 86,4 lécbé 20,8 Lot
Nasledna péce 96,7 Nasledna péce 96,7 e
82,3 83,1
Navstéva Iékare/specialisty 96,2 Navstéva Iékare/specialisty 96,2 o
88,3 91,9 o4
Cekarna a prostiedi 94,1 Cekérna a prostiedi 94,1 e
80,5 — 85,9
Celkovy dojem 92,8 Celkovy dojem 92,8 o
81,9 [ — 88,7
PFistup personalu 88,5 PFistup personélu 88,5 T
84,7 89,9
Dostupnost 84,9 Dostupnost 84,9
78,5 ——t 85,8
0 10 20 30 70 80 0 10 20 30 40 50 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Onkologic.kl.-amb.- Onkologic.kl.-amb.-
chemoterapie: 2011 (n=73) 93,0 Souhrnna spokojenost chemoterapie (n=73) 93,0 e
Souhrnna spokojenost 2009 (n=45) 89,2 Ostatni pracoviété (n=1250) 88,4
Informace o lécich 96,7 Informace o lécich 96,7 e
94,8 89,5 =
Nasledna péce 96,1 Nasledna péce 96,1 o
94,8 82,7
Navstéva |ékafe/specialisty 95,0 Navstéva lékare/specialisty 95,0 e
92,2 91,8 e
Informace o vysetfeni a 95,0 Informace o vysetfeni a 95,0 ——
lécbe 04,7 lécbe 20,6 -
Dostupnost 93,0 Dostupnost 93,0 o
92,6 85,3
PFistup personalu 92,7 PFistup persondlu 92,7 o
88,0 89,7
Celkovy dojem 90,8 Celkovy dojem 90,8 ¢
87,9 88,7
Cekarna a prostiedi 88,4 Cekarna a prostiedi 88,4 =
76,0 —_—— 85,9
0 10 20 30 70 80 0 10 20 30 40 50 100
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Onkologic.kl.-ozaFovny Onkologic.kl.-ozaFovny amb.
amb.: Souhrnna 2011 (n=20) 86,1 * ¢ - Souhrnna spokojenost (n=20) 86,1 ¢ T
p 5 2009 (n=11) 86,5 [ ——— ] Ostatni pracovisté (n=1303) 88,7 »
Pfistup personalu 91,7 PFistup personalu 91,7
93,6 —— 89,9 L
Informace o lécich 90,0 Informace o lécich 90,0
85,0 90,4 ——t
Navstéva Iékare/specialisty 89,9 4 Navstéva Iékare/specialisty 89,9 - ' '
93,1 —_—— 92,0 o1
Cekarna a prostiedi 88,4 N ¢ Cekarna a prostiedi 88,4 ¢ '
73,2 86,0
Celkovy dojem 86,5 Celkovy dojem 86,5
82,5 88,8 o
Dostupnost 84,9 Dostupnost 84,9
85,9 —— 85,8
Nasledna péce 741 Nasledna péce 74,1
86,4 83,6
Informace o vysetteni a 72,8 Informace o vysetfeni a 72,8
lécbe 81,5 lécbe 91,2 .
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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. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
Onkologic.kl.- Onkologic.kl.-ambulance.
ambulance.: Souhrnna 2011 (n=56) 91,5 e Souhrnna spokojenost = 91,5 e
pokoj 2009 (n=43) 82,2 ——e— Ostatni pracovité (n=1267) 88,5 L]
Navstéva |ékaFe/specialisty 95,2 ¢ Navstéva |ékare/specialisty 95,2 e
89,1 S 91,8 L
Naslednd péce 94,2 i ¢ ' Nésledna péce 94,2 °
77,8 82,9
Informace o vysetfeni a 92,4 —_— Informace o vysetfeni a 92,4 e
lécbé 83,4 lécbé 20,8 ot
PFistup personalu 91,8 e PFistup personélu 91,8 ¢
85,3 ——t 89,8 s
Celkovy dojem 90,1 ' Celkovy dojem 90,1 *
79,1 —t——— 88,7 o
Informace o lécich 89,9 ¥ ' Informace o lécich 89,9 ' °
70,5 90,4 —to—t
Cekarna a prostiedi 88,7 —— Cekarna a prostiedi 88,7 o
71,7 D S— 85,9
Dostupnost 85,4 * ¢ ‘ Dostupnost 85,4 °
84,6 —_—— 85,8
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovist

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ORL klinika -amb. ORL klinika -amb. foniatricka o
foniatricka: Souhrnna 2011 (n=35) 88,3 * -~ Souhrnna spokojenost (n=35) 88,3 T
p 5 2009 (n=33) 82,6 [ Ostatni pracovisté (n=1288) 88,7 »
Navstéva Iékare/specialisty 93,7 ¢ Navstéva Iékare/specialisty 93,7 e
87,6 ——— 91,9 o1
Informace o lécich 90,7 Informace o lécich 90,7
80,8 90,3 —p—t
Pfistup personalu 90,5 R PFistup persondlu 90,5 —
82,2 —i—— 89,9 L
Celkovy dojem 90,4 i Celkovy dojem 90,4 N ' '
81,2 —_— 88,7 ot
Informace o vvyéetFem' a 90,1 S A Informace'g vaéetl’eni a 90,1 —_—
lécbé 93,2 —t e lécbé 20,9 .
Cekarna a prostiedi 84,7 Cekérna a prostiedi 84,7
71,4 —— 86,1 [
Dostupnost 82,2 ¢ Dostupnost 82,2 N ¢ '
82,6 85,9 o
Nasledna péce 75,3 Naslednd péce 75,3
83,6 83,7
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 - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ORL klinika -amb. ORL ORL Kklinika -amb. ORL I.
I. (otoneurologie): 2011 (n=29) 88,8 —i— Souhrnnéa spokojenost (otoneurologie) (n=29) 88,8 -
Souhrnna koi 2009 (n=35) 84,0 —_—— Ostatni pracovité (n=1294) 88,7 -
Celkovy dojem 94,7 e Celkovy dojem 94,7 ¢
83,1 ——— 88,6 el
Pfistup personalu 92,7 — Pistup personalu 92,7 —
84,7 . — 89,8 L
Navstéva Iékare/specialisty 91,6 e Néavsétéva Iékare/specialisty 91,6 e '
88,6 | — 92,0 e
Informace o vvyéetFem' a 87,0 Informace'g vaéetl’eni a 87,0
lécbé 20,0 . lécbé 91,0 ot
Informace o lécich 85,4 Informace o lécich 85,4
86,5 90,4 ot
Cekarna a prostiedi 84,6 Cekarna a prostiedi 84,6
77,9 ——t—— 86,1 ot
Dostupnost 84,4 i ¢ ‘ Dostupnost 84,4 k ¢
84,1 85,8 .
Nasledna péce 74,7 Nasledna péce 74,7
76,5 83,6
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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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

ORL klinika -amb. ORL ORL Klinika -amb. ORL II
II: Souhrnna 2011 (n=36) 89,4 o Souhrnna spokojenost (n=36) 89,4 .
pokoj 2009 (n=33) 83,5 H—o——1 Ostatni pracoviété (n=1287) 88,6 o
Navstéva Iékare/specialisty 93,6 Navstéva Iékare/specialisty 93,6
85,9 91,9 o1
Celkovy dojem 93,0 H—s Celkovy dojem 93,0 e
86,0 88,7 o
Informace o vyéetFenl’ a 90,6 D ———— Informace’zz vvy§etFen|' a 90,6 L —]
1écbé 76,6 lécbé 90,9 .
Dostupnost 90,1 N ' Dostupnost 90,1 1
84,0 85,6
PFistup personalu 87,4 o PFistup personélu 87,4 e
83,4 —t—— 90,0 W
Informace o lécich 86,9 Informace o lécich 86,9
82,6 90,5 ——t
Cekarna a prostiedi 85,7 Cekérna a prostiedi 85,7
88,9 86,1
Nasledna péce 84,5 Nasledna péce 84,5
73,0 83,4
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 - ambulance, FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - ambulance, FN Ostrava, 2011
. - - - s s s = avaa
FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
ORL klinika -pFijmova ORL klinika -pfijmovéa amb.
amb.: Souhrnna 2011 (n=35) 87,4 — Souhrnna spokojenost (n=35) 87,4 o
pokoj 2009 (n=42) 88,1 —— Ostatni pracovisté (n=1288) 88,7 »
Navstéva |ékaFe/specialisty 93,4 H ¢ Navstéva |ékare/specialisty 93,4 H ®
97,6 —— 91,9 el
PFistup personalu 92,1 == Pfistup personalu 92,1 ———
88,5 —a—t— 89,8 "
Informace o vvyéetfenl' a 92,0 —_— Informace'g vaéetl’eni a 92,0 —_—
lécbe 88,0 lécbe 20,9 ot
Celkovy dojem 88,1 o Celkovy dojem 88,1 ¥ N
91,8 _——t 88,8 o
Cekarna a prostiedi 82,9 ° ' Cekarna a prostiedi 82,9 * ¢
82,8 ————— 86,1
Dostupnost 81,6 ¢ Dostupnost 81,6 * ¢ ‘
81,8 ———1 85,9
Nasledna péce 771 Nasledna péce 771
72,4 83,6
Informace o lécich 72,5 Informace o lécich 7S
95,2 90,7 —ho—
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich

Ortopedie -amb. Ortopedie -amb. poliklinika
poliklinika: Souhrnna 2011 (n=37) 84,4 Souhrnna spokojenost (n=37) 84,4
p j 2009 (n=35) 87,3 —o—| Ostatni pracovité (n=1286) 88,8 o
Pfistup personalu 92,8 PFistup personalu 92,8
89,9 ——— 89,8 e
Navstéva Iékare/specialisty 90,6 o Navstéva Iékare/specialisty 90,6 * °
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovist

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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FN Ostrava: Dynamika spokojenosti Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti hospitalizovani na pracovisti Zaklad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
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SPOKOJENOST PACIENTU
S JINYMI SPECIALISTY

KVALITA OCIMA PACIENTU
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Navsteva Iékare/specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti
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2011 (n=902) 92,2 -
Zdravotni sestra

2009 (n=517) 91,7 i

2011 (n=7) 78,0 ®
Rehabilitacni pracovnik

2009 (n=3) 69;5 o
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Navsteva jiného specialisty - sestry

Navstéva lékaFe/specialisty - sestra Navstéva lékaFe/specialisty - sestra
Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich Z&klad: Pacienti hospitalizovani na jednotlivych pracovistich
92,2 92,2
1 Urologie-ambul. 2011 (n=44) 98,9 L | 19 Popaleninové 2011 (n=15) 92,1
poliklin. 2009 (n=24) 97,7 L o centrum -amb. 2009 (n=15) 96,6 &
2 UCOCH Klinika- 2011 (n=13) 96,7 —e—i Zoa?ni" 'g:{‘llkla - 2011 (n=19) 92,0
ambulance 2009 (n=13) 90,4 (otoneurologie) 2009 (n=20) 89,2
3 Chirurg.klin.- 2011 (n=20) 96,7 ——i 21 ORL klinika - 2011 (n=26) 91,3
cévni ambulance 2009 (n=20) 96,7 ——i prijmové amb. 2009 (n=29) 97,6 —0—]
4 TRN klinika - 2011 (n=11) 96,4 ——i 22 Chirurg.klin.- 2011 (n=14) 90,8
ambulance 2009 (n=15) 91,3 amb.mamologicka 2009 (n=14) 94,8
5 Psychiatr.odd- 2011 (n=34) 96,4 =0 23 Neurolog. kl.- 2011 (n=53) 90,7
ambulance III. 2009 (n=38) 94,0 H-0— ambulance II. 2009 (n=45) 87,3
6 Oeni klinika - 2011 (n=28) 96,1 et radiz:d:;zt:;’s i 2011 (n=17) 90,6
amb.II-polikl. 2009 (n=26) 87,1 ® Mamografie 2009 (n=0) 0,0
7 On';‘::l%glc'kl" 2011 (n=49) 96,0 —o— 25 Chirurg.klin.- 2011 (n=20) 90,6
chemoterapie 2009 (n=39) 92,7 gastroenterochir 2009 (n=24) 91,2
8 Infekéni ki, - 2011 (n=23) 95,8 g 26 TRN klinika - 2011 (n=12) 90,4
posthepat.porad. 2009 (n=33) 88,8 > ambulance-chemo 2009 (n=28) 90,3
9 Chirurg.klin.- 2011 (n=20) 94,8 H—— 27d!\;e”r:'|°égé'b';"' 2011 (n=75) 90,3
amb.koloproktol. 2009 (n=39) 91,9 g-al 2009 (n=30) 86,5 .
demyelin.on.
10 Onkologic.kl.- 2011 (n=28) 94,8 28 Psychiatr.odd- 2011 (n=38) 89,8
ambulance. 2009 (n=29) 87,5 g ambulance I. 2009 (n=44) 93,3 A
11 Por.gyn.klin.- 2011 (n=18) 94,7 29 szgt‘/rm"”' T 2011 (n=33) 89,7
pfij.+superk.am. 2009 (n=30) 90,0 onkogyn.prev 2009 (n=39) 95,2 =i
12 Por.gyn.klin.- 2011 (n=28) 94,6 L manl 30 Ortopedie - 2011 (n=18) 89,6
zavod.gynek.amb. 2009 (n=27) 96,5 —— amb. poliklinika 2009 (n=24) 93,7
13 ORL Klinika - 2011 (n=26) 94,5 o plasilcﬁen:‘:“;mchir 2011 (n=33) 89,6
amb. ORL II 2009 (n=29) 85,5 ruky -amb. 2009 (n=29) 87,0
14 Por.gyn.klin.- 2011 (n=35) 94,4 H——i 32 Neurolog. kl.- 2011 (n=13) 87,8 ®
amb.gynekol.urol 2009 (n=47) 92,5 ultrazvukova lab 2009 (n=11) 94,1
15 Chirurg.klin.- 2011 (n=23) 93,5 ® 33 O¢ni klinika - 2011 (n=32) 85,3 ——t
amb. vSeobecna 2009 (n=15) 90,0 amb.III-pfijem 2009 (n=18) 94,7 H——i
16 ORL klinika - 2011 (n=23) 93,1 34 Léceb.reh.kl.- 2011 (n=11) 85,1 ®
amb. foniatricka 2009 (n=24) 90,1 lékafi-ambulance 2009 (n=14) 86,4
17 Onkologic.kl.- 2011 (n=9) 93,1 35 Infekéni Kl. - 2011 (n=16) 84,6
ozafovny amb. 2009 (n=6) 96,5 ——| neuroinfekce 2009 (n=24) 90,4
18 Infek¢ni k. - 2011 (n=18) 93,0 36 Infekéni ki. - 2011 (n=24) 81,2
amb.poinfekéni 2009 (n=34) 91,6 zoonozy 2009 (n=21) 92,0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - FN Ostrava, 2011 ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{ - FN Ostrava, 2011
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b &

PRILOHA 1: PREHLED INDIKATORU
PODLE AMBULANCI

KVALITA OCIMA PACIENTU
cccccccccccccccccccccc



Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikdtorech dimenze Dostupnost

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Tomas$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Dostupnost

Doba objednani

Nabidka termind

Znalost dvodu
navstévy

Odklad terminu
navstévy

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mamologicka

Chirurg.klin.-amb. vSeobecna

+

-t

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infek¢ni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

LécCeb.reh.kl.-Iékafi-ambulance

Neurolog. kl.-diag. a lIé¢ba demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

0O¢ni Kklinika -amb.III- pfijem

Oc¢ni klinika -amb.II-polikl.

Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie

Onkologic.kl.-ozafovny amb.

Onkologic.kl.-ambulance.

ORL Klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie)

ORL Kklinika -amb. ORL II

ORL Klinika -pfijmova amb.

Ortopedie -amb. poliklinika

Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.

Popaleninové centrum -amb.

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol

Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am.

Por.gyn.klin.-zdvod.gynek.amb.

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN Klinika -ambulance-chemo

UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ustav radiodiagnos. -Mamografie

+
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdilG v indikdtorech dimenze Cekarna a prostiedi

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Tomé$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita Oc¢ima Pacientl, 2011

Cekarna a Cekani v Info o dobé Info o ddvodu Nalezeni Dojem z
prostredi cekarné cekani cekani ambulance prostfedi

Cistota toalet

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka -
Chirurg.klin.-amb. vSeobecna - -
Chirurg.klin.-cévni ambulance + +
Chirurg.klin.-gastroenterochir - -
Infek¢ni kl. -amb.poinfekéni
Infekéni kl. -neuroinfekce -
Infekéni kl. - posthepat.porad. + + +

+

+ |+ |+

Infekéni kl. -zoondzy +
LécCeb.reh.kl.-Iékafi-ambulance + +
Neurolog. kl.-diag. a Ié¢ba demyelin.on. - - -
Neurolog. kl.-ambulance II. - - - - -
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab
0O¢ni klinika -amb.III-pfijem + + +
Oc¢ni Klinika -amb.II- polikl. + + +
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie - +
Onkologic.kl.-ozafovny amb.
Onkologic.kl.-ambulance. +
ORL Klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie) -
ORL Kklinika -amb. ORL II
ORL Klinika - pfijmova amb.
Ortopedie -amb. poliklinika - - - - -
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb. - - - - -
Popaleninové centrum -amb. + -
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev - -
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am. + +
Por.gyn.klin.-zdvod.gynek.amb. - -
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III. + +
TRN klinika -ambulance - - - -
TRN Klinika -ambulance-chemo
UCOCH Klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin. - + + + -
Ustav radiodiagnos. -Mamografie + + + +

+ |+ |+ [+ [+
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdilG v indikdtorech dimenze N&vsitéva lékate/specialisty

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O&ima Pacientl, 2011

Navstéva
lékare/speciali
sty

Dostatek c¢asu
pFi vysSetreni

Srozumitelnost
dlvodi 1é¢by od
lékare

Pozomnost Iékare

Srozumitelnost
odpovédi lIékare

Davéra k Iékafi

Znalost
predchozi Iécby
lékafem

Srozumitelnost
odpovédi
specialisty

Divéra ke
specialistovi

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mamologicka

Chirurg.klin.-amb. vSeobecna

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-1ékafi-ambulance

Neurolog. kl.-diag. a lé¢ba demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

Oc¢ni klinika -amb.III- pfijem

Oc¢ni klinika -amb.II-polikl.

Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie

Onkologic.kl.-ozafovny amb.

Onkologic.kl.-ambulance.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL Kklinika -amb. ORL I. (otoneurologie)

ORL Klinika -amb. ORL II

ORL Klinika -pfijmova amb.

Ortopedie -amb. poliklinika

Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.

Popaleninové centrum -amb.

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol

Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am.

Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

UCOCH Klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ustav radiodiagnos. -Mamografie
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdil( v indikatorech dimenze P¥istup personalu

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2011

PFistup personalu

Chovani ze strany
personalu

Pfiméfenost mnozstvi
informaci

Soukromi pfi probirani
zdravotniho stavu

Soukromi pfi
vysetfeni

Protichlidné
informace personalu

Zapojeni do
rozhodovani o [é¢bé

Pfedstaveni
personalu

Kontinuita personalu
pfi lé¢bé

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

e

Chirurg.klin.-amb.mamologicka

Chirurg.klin.-amb. vSeobecna

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni kI. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondézy

Léceb.reh.kl.-|ékafi-ambulance

Neurolog. kl.-diag. a lé¢ba demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

O¢ni klinika -amb.III- pfijem

Oc¢ni klinika -amb.II- polikl.

Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie

Onkologic.kl.-ozafovny amb.

Onkologic.kl.-ambulance.

ORL Klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie)

ORL klinika -amb. ORL II

ORL klinika - pfijmova amb.

Ortopedie -amb. poliklinika

Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.

Popaleninové centrum -amb.

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol

Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev

Por.gyn.Kklin.- pfij. +superk.am.

Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

UCOCH Klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ustav radiodiagnos. -Mamografie
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Informace o vy&etfeni a [é¢bé

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient{, 2011

Informace o ZdGvodnéni vysetreni Info o ziskani Srozumitelnost Vysvétleni pred Srozumitelnost rizik a
vysetfeni a 1é¢bé personalem vysledkl vysetieni | vysledkl vysetreni zakrokem vyhod zakroku

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka
Chirurg.klin.-amb. vSeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Infekéni kl. -neuroinfekce -
Infekéni kl. -posthepat.porad. +
Infekéni kl. -zoondzy - -
Léceb.reh.kl.-1ékafi-ambulance - - - -
Neurolog. kl.-diag. a lé¢ba demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance II. -
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab - - - -
Oc¢ni klinika -amb.III- pfijem
Oc¢ni klinika -amb.II-polikl.
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie +
Onkologic.kl.-ozafovny amb. - - - -
Onkologic.kl.-ambulance.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL Kklinika -amb. ORL I. (otoneurologie)
ORL Klinika -amb. ORL II

ORL Klinika -pfijmova amb.

Ortopedie -amb. poliklinika

Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.
Popaleninové centrum -amb. - -
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am.
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance -
TRN klinika -ambulance-chemo -
UCOCH Klinika-ambulance -
Urologie-ambul. poliklin. + + + +
Ustav radiodiagnos. -Mamografie +
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Prehled indikatoru

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Info o dlvodech Info o vedlejdich

Informace o lécich | Info o uZivani 1ékd vr 2 ri11 0 v o
uzivani léku ucincich léku

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka
Chirurg.klin.-amb. vSeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Infekéni kl. -neuroinfekce
Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy -
LécCeb.reh.kl.-Iékafi-ambulance
Neurolog. kl.-diag. a Iécba demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. Kkl.-ultrazvukova lab =
Oc¢ni klinika -amb.III- pfijem + +
Oc¢ni klinika -amb.II-polikl. + +
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie
Onkologic.kl.-ozafovny amb.
Onkologic.kl.-ambulance.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -amb. ORL II = = = =
ORL klinika -pfijmova amb.
Ortopedie -amb. poliklinika -
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb.
Popaleninové centrum -amb.
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev - = =
Por.gyn.klin. - pfij. +superk.am.
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III.
TRN Klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo + +
UCOCH klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin.

Ustav radiodiagnos. -Mamografie
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikdtorech dimenze Nésledna péce

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toméd$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl, 2011

Kopie dokumentl zaslanych Info o sledovani piznakd Kontakt pro pfipad zhorseni
prakt.lékafri nemoci stavu

Nasledna péce

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka
Chirurg.klin.-amb. véeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance + +
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infek¢ni kl. -amb.poinfekeni
Infekéni kl. -neuroinfekce - -
Infek¢ni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy - - -
Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance -
Neurolog. kl.-diag. a lIé¢ba demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance II. -
Neurolog. Kl.-ultrazvukova lab - - -
Oc¢ni Klinika -amb.III- pfijem
Oc¢ni Kklinika -amb.II- polikl. +
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie + + +
Onkologic.kl.-ozafovny amb. -
Onkologic.kl.-ambulance. + + +
ORL klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie) -
ORL Klinika -amb. ORL II
ORL klinika -pfijmova amb.
Ortopedie -amb. poliklinika
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb. -
Popaleninové centrum -amb.
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol -
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev -
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am. - -
Por.gyn.klin.-zédvod.gynek.amb. -
Psychiatr.odd-ambulance I. -
Psychiatr.odd-ambulance III. - -
TRN klinika -ambulance

TRN Klinika -ambulance-chemo
UCOCH klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin. + + +
Ustav radiodiagnos. -Mamografie +

+ |+ |+

+
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikdtorech dimenze Celkovy dojem

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toméd$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient(, 2011

Spokojenost - hlavni ddvod
navstévy

Ucta a respekt ze strany Celkové hodnoceni

Celkovy dojem . ‘x
personalu péce

Organizace provozu ambulance

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mamologicka -
Chirurg.klin.-amb. véeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infek¢ni kl. -amb.poinfekeni

Infekéni kl. -neuroinfekce - - -
Infek¢ni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy - -
LéCeb.reh.kl.-lékafi-ambulance
Neurolog. kl.-diag. a lIé¢ba demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance II. - -
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab
Oc¢ni Klinika -amb. III- pfijem -
Oc¢ni Klinika -amb.II- polikl.
Onkologic.kl.-amb.-chemoterapie
Onkologic.kl.-ozafovny amb. -
Onkologic.kl.-ambulance.
ORL klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -amb. ORL I. (otoneurologie) + +
ORL Klinika -amb. ORL II
ORL klinika -pfijmova amb.
Ortopedie -amb. poliklinika - -
Centrum plast.chirur. a chir. ruky -amb. -
Popaleninové centrum -amb.
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin. -Centrum onkogyn.prev
Por.gyn.klin.-pfij. +superk.am.
Por.gyn.klin.-zédvod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-ambulance I. +
Psychiatr.odd-ambulance III.
TRN klinika -ambulance -
TRN Klinika -ambulance-chemo
UCOCH klinika-ambulance -
Urologie-ambul. poliklin. + + + +
Ustav radiodiagnos. -Mamografie
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