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KVALITA OCIMA PACIENTU

Fakultni nemocnice Ostrava rozsitila své akt|V|ty v oblasti zlepSovani kvality
zdravotnich sluzeb poskytovanych pacientdm a jako prvni nemocnice v CR
zavedla vedle méfeni spokojenosti hospitalizovanych pacientl srovnatelnou
metodiku také pro oblast ambulantnich pacientd.

Tato zprava pfinasi vysledky pilotniho Setfeni, které uplatfuje stejné principy
jako pfi méFeni kvality hospitalizovanych pacientl. Vysledky umozfiuji
srovnani se stejnym mérenim ve vyspélych zdravotnich systémech. Ve zpravé
jsou uvedeny vysledky ziskané v ambulancich fakultnich nemocnic NHS ve
Velké Britanii.

PFi interpretaci vysledkl a srovndni je tfeba mit na paméti, Ze tyto metody,
zaloZzené na spokojenosti pacientli, nemé&fi absolutni hodnotu kvality
zdravotnich sluzeb, ale dokazi velmi dobfe popsat, do jaké miry odpovida
Groven sluzeb o&ekavani pacientl. Obecné plati, e vy3$i hodnota indexu
spokojenosti namérena v jedné zemi jesté nemusi nutné znamenat, Ze Uroven
zdravotnich sluzeb je zde vySsi v absolutnim méfitku. Zcela jisté je ale mozné
Fici, Ze kvalita sluZeb v této zemi lépe odpovida ocekavani jejich ob&and.

Vyhodou naseho zdravotnictvi je, Zze ocekadvani nasich pacientd jsou ve srov-
nani s vyspélymi zemémi stale jesté nizsi. Tato vyhoda se vSak velmi rychle
vytréci S t|'m jak zdravotm’ sluiby zac':inajl' stale V|'ce vyuiivat roc¢niky, které
zdravotnich sluzeb rostou. Pokud kvallta sluzeb poroste pomalejl, nez ocCeka-
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vani pacientu, zakonité bude tento trend provazen poklesem spokojenosti.

V dalsich jednactyficeti ambulantnich oddélenich FN Ostrava (v predchozi viné
bylo zpracovano 23 ambulanci) bylo hodnoceno celkem deset riiznych dimenzi
kvality tvofenych vice nez 40 dil¢imi indikatory spokojenosti. Vysledky
potvrzuji, Zze FN Ostrava vykazuje vysokou kvalitu sluzeb nejen v oblasti
hospitalizovanych pacientd, ale také v ambulantni péci. Souhrnny index
spokojenosti dosahl s neuvéfitelnou presnosti na desetinu procenta stejné
hodnoty jako u pfedchozich 23 ambulanci - 86,2 procenta. Tento vysledek je o
cca 7 procentnich bod{ vy$&i, neZ &ini primér za ambulance britské NHS.

Shodné jako u ambulanci v prvni viné etfeni je nejhife hodnoceno &ekani v
¢ekdrné a informovanost pacientl. Ve srovnani s NHS jsou ambulance FN
Ostrava ve vétsiné parametrl hodnoceny Iépe. Vyrazné horsi hodnoceni nez
ve Velké Britanii jsme zaznamenali u té&chto indikatorl: organizace provozu
ambulance, predstavovani personalu, zapojeni do rozhodovani o 1é¢bé a
respekt-ohled-Ucta k pacientim. Shoda s pfedchozimi vysledky ukazuje na
stabilitu pouzité metodiky.

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 naplnéno jen tehdy, pokud ma
obcan k dispozici potfebné informace o kvalité zdravotnickych zafizeni, na
zakladé kterych se mizZe 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, Zze naroky
pacientl jesté vyznamné porostou. Generace, které budou vyzadovat sluzby a
komunikaci s personalem zdravotnickych zafizeni na nejvyssi Urovni, se
teprve blizi véku zvysené spottfeby 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 mirné 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 trovni , souhrnna spokojenost ¢ini 86,2 %.

Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci: Urologie - ambulance polikliniky, Popaleniny — ambulance,
Onkologicka klinika - Por. ambul.-chemo.

Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci: Onkologic.kl.-Poruba-ambulan., Neurolog. kl.-ambulance,
TRN klinika -lab.funkc.diag.

® Vibec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi Navstéva
jiného specialisty a Navstéva Iékaie, kde je spokojeno vice
® Ve vzorku pacientd je 65 % Zen. Pfevahu maji pacienti ve nez 90 % pacientd.
véku nad 51 let, vyuceni lidé bez maturity a lidé s maturitou.

Struktura vzorku

" Naopak mirn& niz&i spokojenost oproti priméru deklaruji
pacienti s dimenzemi €ekani (76 % spokojenych pacient() a
Souhrnna spokojenost Informovanost (79 % spokojenych pacientd).
" Vyzkum prokazal, Ze kvalita péce v ambulantnich zafizenich
Fakultni nemocnice Ostrava je na vysoké uUrovni. Souhrnna
spokojenost za vsechny ambulance €ini 86,2 %.

Pred navstévou ambulance

® Tuto dimenzi nejvice syti odklad terminu navstévy, nabidka
termin{ a znalost divodu navétévy. Nejvice spokojeni s touto
dimenzi jsou pacienti Onkolog. kliniky — Por. ambulance
chemo., naopak nejméné jsou spokojeni pacienti Nerolog. kl. -

= Celkové byli nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
Urologie - ambulance polikliniky, Popaleniny - ambulance,
Onkologicka klinika - Por. ambul.-chemo.

®" Naopak nejméné byli spokojeni pacienti téchto ambulanci: ultrazvuk. lab.
Onkologic. Klinika - Poruba-ambulance, Neurolog. kl.-
ambulance I, TRN klinika -lab.funk¢.diag. Eekani
" Vysoka mira spokojenosti s ambulantni pé&i je odrazem - v

spokojenosti v jednotlivych dimenzich podilejicich se na

souhrnné spokojenosti. U véech sledovanych dimenzi s

vyjimkou dimenzi Cekani a Informovanost dosahuje nebo

presahuje spokojenost signifikantné hranici 80 %. " Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Léceb. Reh. KI.
- ambulance, nejmensi spokojenost deklaruji pacienti
Neurolog. kl. — ambulance I.

® Nejvice tuto dimenzi syti indikator ,Informace o dtvodu
cekani®
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Hlavni zjisténi

" V 8 z 10 dimenzi presahuje spokojenost statisticky vyznamné hranici 80 %.

" VysSi nez priimérna spokojenost je s dimenzemi Navstéva jiného specialisty, Navstéva lékare, Prostiedi a orientace a

Vysetieni a 1écba.

" Naopak mirné nizsi spokojenost oproti priméru vyjadfuji pacienti s dimenzemi Cekani, Informovanost.

Prostifedi a orientace

" V ramci této dimenze je nejlépe hodnoceno snadné nalezeni
ambulance a dojem z prostredi.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Infekcéni kl. -
ambulance poinfekéni, naopak nejméné pacienti Onkologic. kl.
- Por. ambul. chemo.

Navstéva lékare

" Jedna se o dimenzi s vysokou mirou spokojenosti.

" Nejvice tuto dimenzi syti ukazatele spojené s pozornosti

|ékaFe, s divérou k Iékafi a s dostatkem &asu pti vySetien.
Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti ORL kliniky -
pfijmova ambulance, naopak nejméné pacienti Léceb. reh. kl.
- ambulance.

Navstéva jiného specialisty
® Ppodobné jako u pfedchazejici dimenze je spokojenost pacientl
nadprimé&rnd, v tomto piipadé nejvyssi. Nejlépe je hodnocena
dlvéra. V rdmci jednotlivych skupin jinych specialistl je
nejlépe hodnocena prace zdravotnich sester.

® Nejvice spokojeni s praci jinych specialist jsou pacienti z
Neurolog. kl. — ultrazvukova lab., naopak nejméné pacienti
Por. gyn. kl. - amb. klimakteric.

VsSeobecné k navstéveé
" V ramci této dimenze hodnoti pacienti nejlépe dostatek
soukromi pFi vysetfeni a probirani zdravotniho stavu.
" Dimenze VSeobecné k navstévé je nejlépe hodnoceny pacienty

Por. gyn. kl. — amb. gynekol. urol. a naopak podprimérné je
hodnocena pacienty UCOCH klI. - ambulance.

Vysetieni a Iécba
" V ramci této dimenze je nejlépe hodnoceno vysvétleni pred
zakrokem a srozumitelnost rizik a vyhod zakroku.
" Nejlépe je tato dimenze hodnocena pacienty Urologie -

ambulance poliklin., v Zadné ambulanci neni spokojenost s
touto dimenzi podprimérna.

©RNDr. Tomas RAITER, 2009
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Hlavni zjisténi

Spokojenost pacientil Urologie — ambul. poliklin. pfresahuje priimér za ostatni ambulance v 5 z 10 dimenzi.

vvrs

Ve srovnani s ostatnimi ambulancemi je rovnéz vyssi spokojenost mezi pacienty Popaleniny - ambulance (ve 4 z 10

dimenzi)

Naopak priimérna spokojenost pacientli z Neurologické kliniky — amb. demyelin. on. a z Onkologické kliniky - Por.

amb. chemo je nizsi nez primér v 5 dimenzich.

Ukonceni navstévy
" Tuto dimenzi nejvice syti podané informace o uzivani a
ddvodech uzivani 1ékd.

" Nejvyssi spokojenost je mezi pacienty Psychiatr. odd. — amb.

II., nejmensi pak mezi pacienty TRN kliniky - lab. funkc.
diag.

Informovanost
= Ppatii k nejhdfe hodnocenym dimenzim.

" Nejvice tuto dimenzi syti tyto ukazatele: Predani kopii
dokumentl zaslanych |ékafi.

" Nejvice spokojeni s touto dimenzi jsou pacienti Popalaniny -

ambulance a nejméné pacienti TRN kliniky - lab. funk¢. diag.

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 Urologie —
ambul. poliklin. a naopak nejméné a podptimérné
spokojeni pacienti Onkologic. kl. — Poruba — amb.

Porovnani ambulanci
= Spokojenost pacientl z Urologie — ambul. poliklin.

presahuje prdmér za ostatni ambulance v 5 z 10 dimenzi.

Ve srovnani s ostatnimi ambulancemi je rovnéz vyssi
spokojenost mezi pacienty Popaleniny — ambulance

(v 4 z 10 dimenazi)

Naopak primérna spokojenost pacientti z Neurologické
kliniky — amb. demyelin. on. a z Onkologické kliniky
- Por. amb. chemo je v 5 z 10 dimenzi niz$i neZ primér.

©RNDr. Tomas RAITER, 2009 Kvalita O¢ima Pacientd — FN Ostrava, 2009 strana 6



Resitel projektu

RNDr. Tomas RAITER Na projektu rFesitel spolupracuje
se spolecnosti STEM/MARK

Fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacient@
"= Telefon: +420 774 203 543
+420 284 686 387
" E-mail: tomas.raiter@volny.cz
raiter@stemmark.cz

= STEM/MARK je spole¢nosti zkugenych odbornik 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

= 1C: 4714 6206 Uspé&ného dialogu naseho klienta s jeho zékazniky. Nejlepéi sluzby se
" DIC: CZ 47146206 rodi z otevieného dialogu lidi. Marketingovy vyzkum je dialog.
"= OQOpletalova 9, 110 00 Praha 1 "V letosnim roce STEM/MARK vstoupi do 15 roku existence. B€hem této

doby jsme se stali jednou z pfednich spolecnosti v oblasti

Resitel projektu je zkudenym vyzkumnym pracovnikem. Je zakladatelem marketingového vyzkumu na ceskeém trhu.

spole&nosti pro marketingovy vyzkum STEM/MARK, a.s., pUsobil jako ® Poskytujeme sluzby na vysoké profesionalni Urovni, provérené na

prezident asociace piednich vyzkumnych spole¢nosti plsobicich v Ceské nekolika urovnich spolecnosti nezavislymi organy ceske asociace
. vy . . . . , . o agentur pro vyzkum trhu SIMAR a odpovidajici standardum svetove

republice, zameéruje se na koncepci a koordinaci vyznamnych projektu na profesni organizace ESOMAR

narodni i mezindrodni Grovni. Je jednim z inicidtorl a propagatorl projektu '

. .. . o . o~ o = Vyzkumné série, rozsahly archiv dat pofizenych ve vlastni rezii a
Kvalita OCima Pacientu a Kvalita Pracovniho Zivota pracovniku ve

znalost prostfedi ndm umoziuji znat odpovédi na nékteré otazky jesté

zdravotnictvi. V rdmci téchtovprojektﬂ spolupracuje od roku 2001 s dFive, nez ném je klienti poloi.

Ministerstvem zdravotnictvi CR a spole¢nostmi STEM/MARK a Proteq na = pomé&hame zakaznikim sprévné porozumét vysledkim vyzkumu a
lokalizaci metodik méreni pro Ceskou republiku. Pfi méfeni kvality zvolit optimalni marketingovou strategii vedouci k Uspéchu a k
spolupracuje také s nékterymi kraji, krajskymi zdravotnimi rady a dosazeni jejich cill. Tim podporujeme jejich rlst a zlepgovani pozice
nemocnicemi (napf.:FN Plzer, Stfedoesky kraj, Liberecky kraj, UVN). Je na trhu.

spoluautorem publikace Strategicky marketing zdravotnickych zafizeni a
metodické priru¢ky Kvalita O¢ima Pacientd.

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

Mgr. Jan Osicka
Analyst

Zkudeny analytik, ktery spolupracuje na projektech Kvalita O¢ima Pacientl a v
oblasti marketingového vyzkumu plsobi jiZ vice nez 3 roky.
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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.
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Metodika projektu

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Chirurg.klin.-amb.mammologicka
Chirurg.klin.-ambul. vSeobecna
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Infekéni kl. -neuroinfekce
Infekéni kl. -posthepat.porad.
Infekéni kl. -pfijmova ambul.
Infekéni kl. -zoondzy
Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance
Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.
Neurolog. kl.-ambulance I.
Neurolog. kl.-ambulance II.
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab
Oc¢ni klinika -ambul.III-pFijem
Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl.
Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo
Onkologic.kl.-Por.-ozafov.amb.
Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.
ORL klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II
ORL klinika -pfijmova ambul.
Ortopedie -ambul. poliklin.
Plast.chirurg-ambulance
Popéaleniny -ambulance
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.
Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev
Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.
Por.gyn.klin.-pfij.+superk.am.
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-amb.II. -psychol
Psychiatr.odd-ambulance III.
TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo
TRN klinika -lab.funkc.diag.
UCOCH klinika-ambulance
Urologie-ambul. poliklin.

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 az na vyjimky stanoven celkovy pocet
distribuovanych dotaznikt - 100.

©RNDr. Tomas RAITER, 2009
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Navratnost dotaznik( a validita dat

= V dobé, kdy probihal sbér dotaznikd v roce 2009, bylo na Detaily terénniho setieni
kazdé z 41 ambulanci, které se zucastnili vyzkumu, rozdano = Celkovy pocet sebranych dotaznik®: 1417
100 dotaznikl (vyjimku tvofi Psychiatr.odd-amb.II., kde
bylo dotaznikd rozddno 53 a TRN klinika -lab.funké.diag.,

kde jich bylo rozdano 50). Celkové bylo tedy rozdano 4003
dotaznikd. ambulance - viz graf histogram sbéru dat.

= Sbé&r dat: probihal od zafi do listopadu 2009, 90 % pacientd
identifikovalo v dotazniku termin posledni navstévy

Vazeni dat

= B&hem S$etfeni se podafilo ziskat 1417 dotaznikd a ® Sebrana data za nemocnici byla pfevazena na pocet
navratnost dosahla hodnoty 35 %. Tato hodnota odpovida rozdanych dotaznika v rémci jednotlivych ambulanci.
zkusenostem ze zahranici u tohoto typu sbéru. V datovém souboru se rozsah vah pohybuje mezi 0,5 - 3,3;
" Nejvyssi navratnosti (nad 50 %) dosahly tyto ambulance: coz indikuje dobrou shodu sebranych dat a poctu rozdanych
Por.gyn.klinika - ambulance gynekol.urolog., Psychiatr.odd- dotazniki.
ambulance III., Chirurg.klin. - amb.koloproktol.
® Naopak nejnizsi navratnosti (pod 20 %) dosahly tyto 4007
ambulance: Infekcni kl. - pfijmova ambulance, ~
Onkologic.kl.-Por.- ozafov.ambulance, Chirurg.klin.-
ambulance vSeobecna 300
" Pracovisté s nizkou navratnosti dotaznikQ (,Onkologicka kl.- =
Por.-ozafov.amb." a , Infek¢ni kl.-pfijmova amb.") byly pfi % ]
zpracovani vysledkd zatazeny do kategorie ,Ostatni®. = 200
s I
=, Vyté&Znost sb&ru" je podil ziskanych dotazniki z celkového P
po¢tu schopnych pacientd, ktefi proéli za obdobi sbé&ru 100— i g"tg‘j"rt‘);%’go
ambulanci. Vytéznost by se v idedlnim pripadé méla 0,39553
shodovat s navratnosti. Cim vétsi je rozdil mezi navratnosti N=14l7
a vyté&Znosti, tim hdfe se pracoviéti podafilo naplnit O
metodické pokyny pro sbé&r dotaznikd. 0 0 1 5 '3
vaha
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Pocet ziskanych dotaznikl a navratnost

Pocet ziskanych odpovédi v jednotlivych

ambulancich

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III.

ZAKLAD: Véichni respondenti, n=1417

Navratnost
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1417
. 57

A 57
I 54

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Psychiatr.odd-ambulance I.
Psychiatr.odd-ambulance III.

A 50
I 48
I 46
I 45
A 43
A 43

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.
Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev
Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo
Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.
TRN klinika -ambulance-chemo
ORL klinika -pfijmova ambul.
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.
Léceb.reh.kl.-lékafi-ambulance
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
TRN klinika -ambulance
Infek¢ni kl. -posthepat.porad.
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.
Neurolog. kl.-ambulance I.
ORL klinika -ambulance ORL I.
Ortopedie  -ambul. poliklin.
Plast.chirurg-ambulance [N 35
Por.gyn.klin.-pFij.+superk.am. [N 34
ORL klinika -amb. foniatricka [N 33
ORL klinika -ambulance ORL II | 33
Infekéni kl. -neuroinfekce [N 32
O¢ni klinika -ambul.II-polikl. [ 32
Chirurg.klin.-amb.mammologicka | 31
Chirurg.klin.-gastroenterochir [N 31
Infekéni kl. -zoondzy [N 31

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.
Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev
Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo
Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.
TRN klinika -ambulance-chemo
ORL klinika -pfijmova ambul.
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.
Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
TRN klinika -ambulance
Infek¢ni kl. -posthepat.porad.
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.
Neurolog. kl.-ambulance I.

ORL klinika -ambulance ORL I.
Ortopedie  -ambul. poliklin.
Plast.chirurg-ambulance
Por.gyn.klin.-pfij.+superk.am.
ORL klinika -amb. foniatricka
ORL klinika -ambulance ORL II
Infekéni kl. -neuroinfekce

Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl.
Chirurg.klin.-amb.mammologickd [ 31
Chirurg.klin.-gastroenterochir [N 31
Infekéni kl. -zoondzy [N 31

Neurolog. kl.-ambulance II. | 27 Neurolog. kl.-ambulance II. | 2
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab (I 27 Neurolog. kl.-ultrazvukova lab | 27
Urologie-ambul. poliklin. [ 26 Urologie-ambul. poliklin. I 26
O¢ni klinika -ambul.IlI-ptijem [N 25 Otni klinika -ambul.III-pFjem [N 25
UCOCH klinika-ambulance (I 25 UCOCH klinika-ambulance [N 25
Popéleniny -ambulance [N 24 Popdleniny -ambulance [IINN 24
Psychiatr.odd-amb.II. -psychol [N 21 Psychiatr.odd-amb.II. -psychol [ 40
Chirurg.klin.-ambul. véeobecnd | 17 Chirurg.klin.-ambul. véeobecna [N 17
TRN klinika -lab.funké.diag. | 12 TRN klinika -lab.funk¢.diag. | 24
Onkologic.kl.-Por.-ozafov.amb. [N 11 Onkologic.kl.-Por.-ozafov.amb. [l 11

Infekéni kl. -pfijmova ambul. |l 9 Infekéni ki. -pfijmova ambul. |WE 9
T

T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 0% 20% 40% 60% 80% 100%
ZDROJ: RNDr. Tom&$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, ZDROJ: RNDr. Tom&s$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava,
2009 2009
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Vytéznost a histogram sbeéru dat
Vytéznost sbéru

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1417

Psychiatr.odd-ambulance III. [ 53

Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol
Psychiatr.odd-ambulance I.
Chirurg.klin.-amb.koloproktol.
Plast.chirurg-ambulance
Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.
Chirurg.klin.-gastroenterochir
Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev
Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo
TRN klinika -ambulance-chemo
Por.gyn.klin.-pfij.+superk.am.
Chirurg.klin.-cévni ambulance
Infekéni kl. -posthepat.porad.
Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.
Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb.
Psychiatr.odd-amb.II. -psychol
Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.
Chirurg.klin.-amb.mammologicka
Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance
TRN klinika -ambulance
Infekéni kl. -zoondzy

ORL klinika -pFijmova ambul.
ORL klinika -ambulance ORL II
Infekéni kl. -amb.poinfekéni
Popdleniny -ambulance

O¢ni klinika -ambul.III-pFijem
Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.
Infekéni kl. -neuroinfekce
Chirurg.klin.-ambul. vSeobecna
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab
Ortopedie -ambul. poliklin.
ORL klinika -amb. foniatricka
Neurolog. kl.-ambulance I.
Infekéni kl. -pfijmova ambul.
Onkologic.kl.-Por.-ozafov.amb.
TRN klinika -lab.funké.diag.

Urologie-ambul. poliklin. | 1
T

0%
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient - ambulance, FN Ostrava,

2009

A 53
I 46
I 44
I 42
I 42
I 37
A 37
e 37
I 34
I 34
™ 33
™ 33
. 32
I 29
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. 28
. 28
I 26
. 24
. 24
. 23
. 23
I 22
21
. 21
[ 20
15
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m3

n2

1

Histogram sbéru dat

ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1417

1.9.2009 11 -

3.9.2009 ’-_24

5.9.2009 ’-_%

7.9.2009 150
9.9.2009 118 138
11.9.2009 7 1 93
13.9.2009 ’ s8
15.9.2009 1 82
17.9.2009 7 293é
19.9.2009 ’-35

21.9.2009 7

23.9.2009 7—&9
25.9.2009 = 1
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13.10.2009 ’s 9
15.10.2009 ’:g
17.10.2009 71
19.10.2009 ’:g
21.10.2009 T
23.10.2009 =4
25.10.2009 - 7
27.10.2009 |
29.10.2009 ’|-13
31.10.2009 |
2.11.2009
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6.11.2009 7
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10.11.2009 2
12.11.2009 7
14.11.2009 1
16.11.2009
18.11.2009
20.11.2009 7 1
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ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava,
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Podil neza fazenych pacient O — indispozice a organiza &ni dGvody
(neuvedena pracovisté nevykazala zadné nezarazené pacienty)

Podil nezarazenych pacienti
ZAKLAD: Vsichni respondenti, n=1417

Chirurg.klin.-gastroenterochir _ 43
ORL klinika -pfijmova ambul. _ 35
Por.gyn.klin.-pfij.+superk.am. _ 34
ORL klinika -amb. foniatricka _ 29
Psychiatr.odd-ambulance III. _ 16
Chirurg.klin.-ambul. vSeobecna _ 15
Neurolog. kl.-ultrazvukova lab _ 12
Psychiatr.odd-ambulance 1. _ 12
Popéleniny -ambulance - 11

TRN Klinika -lab.funké.diag. [ 6
TRN klinika -ambulance - 6

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo . 3
Plast.chirurg-ambulance l 2
Por.gyn.klin.-amb.gynekol.urol I 2
Chirurg.klin.-cévni ambulance I 2
TRN klinika -ambulance-chemo I 2
Léceb.reh.kl.-lékafi-ambulance I 1
Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. I 1

Infekéni kl. -amb.poinfekéni | 1
T

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

ZDROJ: RNDr. Tom&s$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Dimenze kvality péce

Pied navstévou ambulance Ukonceni navstévy
® opozdéni péce jako zdroj nespokojenosti nemocnych = Indikace a vedlejsi G&inky 1ékd
® zpozdéni jsou draha i v potencialnich nakladech za snizenou
spokojenost pacientl a ve vedlejsich klinickych vysledcich Informovanost
Cekani v ¢ekarné = Lopie dokumentd
= gekani v ¢ekarné byva nejhlfe hodnocenym parametrem = vysvétleni ptiznakd nemoci
Prostredi a orientace " kontakt pro pfipad poti¥i
® dostupnost ambulance
= Cistota ambulance, ¢ekarny a toalet Celkovy dojem
Navstéva lékafe " celkové organizace provozu ambulance
" schopnost lékafe naslouchat a ziskat si divéru pacienta " respekt-ohled-lcta

® dostatek Casu na probrani zdravotniho stavu
Navstéva jiného specialisty Metodické pozndmky:

® srozumitelnost odpovédi , o , , ,
P Pro Gcely srovnani souhrnné spokojenosti v jednotlivych dimenzich kvality

" dlvéra o ) o
ambulantni péce s vysledky ambulanci NHS (graf na strané 25) jsme
VSeobecné k navstéveé ambulance museli hodnoty dimenzi pfepocditat tak, abychom porovnavali stejné
® chovani personalu veli¢iny. Nemame k dispozici primarni data vyzkumu NHS, a proto bylo
" pFimé&fenost informaci nutné proceduru vazeni uplatnit az na vysledné hodnoty indikatord

jednotlivych dimenzi. Z tohoto ddvodu se mohou hodnoty souhrnné
spokojenosti jednotlivych dimenzi mirné liSit od hodnot uvedenych v dalSich
grafech. Pro Gc¢ely srovnani je pouzit4 pfesnost vypoctu vyhovujici.

® soukromi v ambulanci
= poskytovani protichldnych informaci personalem
® predstavovani personalu
Vysetieni a Iécba
= vysvétleni ddvod{ [é¢by a testl
= piistup k vysledkiim

©RNDr. Tomas RAITER, 2009 Kvalita O¢ima Pacientd — FN Ostrava, 2009 strana 15



Hodnoceni spokojenosti

Spokojenost podle dimenzi
® Dimenze kvality péée jsou tématicky 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, 2009 Kvalita O¢ima Pacientd — FN Ostrava, 2009 strana 16



Struktura vzorku pacientt

Demograficka struktura pacientt

ZAKLAD: Vsichni pacienti, n=1417

-
Do 30 let - 16
31 - 50 let - 26

Pohlavi

Zena

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

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

vzorku.

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

X
U
> 400 —
71 a vice let - 17 300
Zakladni >
o 13 < N
bez vyuceni S
- 5 200~
S maturity L i
] o
I . M Mean = 1,00
= Maturita 37 100— Std. Dev. =
0,39553
N=1417
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 0 —
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0 1 2 3
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - ambulance, FN Ostrava, Vaha
2009
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SOUHRNNA SPOKOJENOST

Spokojenost s ambulantni péci souhrnné pro vsechny sledované ukazatele

STEMIAMARK
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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 86,2 %.

= Nejvy&si souhrnna spokojenost, vys&i nez ¢&ini celkovy primér, dosahuji tyto ambulance: Urologie - ambulance
polikliniky, Popaleniny — ambulance, Onkologicka klinika - Por.ambul.-chemo

. v V7 " 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: Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.,
Neurolog. kl.-ambulance I, TRN klinika -lab.funkc.diag.

= Kategorie ,Ostatni* ve viech grafech zahrnuje pracoviété s extrémné nizkym poétem vracenych dotaznikl
(,Onkologicka kl.-Por.-ozafov.amb." a , Infekéni kl.-pfijmova amb.")
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Souhrnna spokojenost

Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

86,2 86,2

1 Urologie-ambul. _ . . . . ll o—i 21 Chirurg.klin.- _ . . . . .

poliklin. (n=26) 22 : : : : . amb.koloproktol. (n=50) 86,5 . . R . = .

2 Popéleniny - . . . . . 22 Por.gyn.Kklin.- . . . N .
(n=24) 91,1 . . . : —o—i -gyn.klin. _ : . : :

ambulance ! ' : : : : amb.klimakteric. (n=48) 86,3 : : : : ’__'

3 Onkologic.kl.- . . . . . " . . . . .

(n=45) 89,2 ' f . . e 23 Por.gyn.klin.- _ ' f . . .

Por.ambul.-chemo T : : : : pFil. +superk.am. (=39) 862 : : A B

4 O¢ni Klinika - : : : : | : : : : :

ambul.III-pFijem (n=25) 89,0 : : : : : 24 Ostatni (n=37) 85,6 : : : ¢ —e—:

5 Por.gyn.klin.- _ . . . N i - . . . . .

amb.gynekol .urol (n=57) 24 . : : : e 25 Infekeni kl. - (n=31) 856 : : e

zoondzy . . . . .

6 Infekéni kI. - . . . . . . . . . .

L (n=41) 88,6 . . . : }—o—+1 P . : : . :
amb.poinfeké&ni . . . . . 26 Infekcni kl. - . . . .

: : : : : neuroinfekce (n=32) 854 : : Lo

7 Chirurg.klin.-cévni _ ' ! ! ' ' : : : * :

ambulance (n=37) 88,6 . . . . . 27 Neurolog. Kl.- (n=27) 845 . . . . -

: : : : : ultrazvukové lab - ’ . . . . .

8 Chirurg.klin.- _ ' : ! R . — : : : : ;

amb.mammologickd (n=31) 88,5 | : : . o= 28 ORL klinika - B ; ; ; :

! ! ' ' ! ambulance ORL I. (n=35) 84,0 ¥ . . =c=H

in.- ' ' ' . ' (otoneurologie) ' N ' N N

3 Por-gyn.Klin. (n=46) 884 : : A : . . : .

amb.onkogyn.prev . . . . . 29 0¢&ni klinika - _32 839 . . . . .

16 Pevehintr.odd : : : : : ambul.IL-polikl. (n=32) S : : e

ambS}/Ic iasr.zhol (n=21) 88,3 . . . . H=o=- . : : . :

1. -psy : : ! R : 30 Plast.chirurg- (n=35) 837 . . . |_._. 7] .

11 Psychiatr.odd- (n=54) sl H : ambulance : : : : :

ambulance III. - ’ . . . . . 31 ORL Klinika . . . . .

12 Chirurg.klin.- : . : . . ambulance ORL IT (n=33) 835 . . b=

gastroenterochir (n=31) 88,1 . . . . " . 32 00, kI . . . . .

Neurolog. kl.- ' f ' f

. . . . . . n=41 83,1 . . . }—o—| .

13 ORL klinika - (n=42) 881 . . . . amb.demyelin.on. ( ) d . . . . .

pfijmova ambul. B ! . . . . . . . . . .

* . + . . 33 Neurolog. kl.- _ ' : ' : |

14 Por.gyn.klin.- (n=39) 87.6 . ' . . - . ambulance II. (n=27) 83,0 ' ' ' —e '

zévod.gynek.amb. - ' . . . . . . . . . .

. . . . . 34 Por.gyn.klin.- _ . . . N .

15 TRN klinika - (n=39) s | : : b e por.rizik.tahot. (n=37) 828 : : k :

ambulance T : : : : : : : : :

' ' : : ' 35 UCOCH Klinika- ' ' : : '

16 Psychiatr.odd- _ . : : . . " ambulance (n=25) 82,7 . . . L

ambulance 1. (n=57) 87,4 . . . . H . . . . - :

, 1 \ \ 1 36 ORL klinika -amb. . . . H .

17 TRN klinika - _ . ' . . . b Lz (n=33) 82,6 . ' f —e—i '

ambulance-chemo (n=43) 87,4 ‘ : : : ’_H. foniatricka : : : : :

: ' ' ' ' ' 37 Onkologic.kl.- ' ' ' N '

18 Ortopedie - _ . . . . : (n=43) 82,2 ' ' ' —=—o—| '

ambul. poliklin. (n=35) 87,3 . . N . "H, Poruba-ambulan. : : : . :

19 Léteb.reh.kl.-Iékaf : 1 : : 1 38 Neurolog. kl.- _ : : : : :

ambulance (n=39) 86,7 : : L o ambulance L. (n=35) Gl : : il

20 Infekéni kl. - . . . . : 39 TRN klinika - : : : . :

- : : : C —p—a o = 0 : D ——o—H

posthepat.porad. (n=38) 86,6 : : : : : lab.funk¢.diag. (n=12) 810 X . . . B .
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&

SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH

STEMZMARK

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA



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 véech dimenzi s vyjimkou dvou (Cekani a Informovanost) pievysuje spokojenost hranici 80 %.

= Z hlediska celkového hodnoceni ambulanci FN Ostrava je spokojenost pacientt vibec nejvy$i v dimenzich
,Navstéva jiného specialisty" a ,Navitéva lékare™ (pres 90 % spokojenych pacientll). Vys&i nez primérna
spokojenost je rovnéz s dimenzemi ,Prostredi a orientace"™ a ,VySetreni a |&é¢ba™. Naopak mirné nizsi
spokojenost oproti priméru (celkové se viak stdle jednd o vysokou spokojenost) vyjadfuji 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

86,2

Souhnna spokojenost Celkem (n=1417) 86,2 Ill
Navstéva jiného specialisty 91,2 I-O-|
Navitéva lékare 91,1 m
Prostiedi a orientace 90,6 EO-I
VysSetfeni a l1é¢ba 88,7 I-H
Ukonceni navstévy 87,7 —0—]
VSeobecné k navstévé 86,6 [ 2]
Celkovy dojem 85,9 p
Pfed navstévou ambulance 84,5 (L]
Informovanost 79,4 I—Ov-l
Cekani 75,6 o

0 1‘0 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0 7‘0 8‘0 9‘0 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Souhrnna spokojenost - FN Ostrava

(viz metodicka poznamka ke srovnani s NHS na strané 15)

Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti

NHS: 79,1 86,3: FN Ostrava

Souhnnd spokojenost (|07 (5 41T) 882 oot
Navstéva jiného specialisty g;:i - H
Névitéva lékare 86 7 L 1o
Prostiedi a orientace gg:g ° ‘."
VySetfeni a lécba gg:g - '-H
Ukonceni navstévy g;:; - e
VSeobecné k navstévé gg:g I
Celkovy dojem gz:g "

Pred navstévou ambulance gi:g " red
Informovanost 471491:; '_H
Cekani Zg:g . e . .
0 1‘0 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0 7‘0 8‘0 9‘0 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientl - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Pred navstevou ambulance

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?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Pred navstevou ambulance

®" V ramci dimenze ,Pred navstévou ambulance®, jsou nejlépe hodnoceny indikatory, tj. otazky nejvice sytici
danou dimenzi:

O Odklad terminu navstévy
O Nabidka termind

O Znalost dGvodu ndvétévy

® Jiz méné syti tuto dimenzi indikator
0 Doba objednani

® S dimenzi ,Pred navstévou ambulance" byli spokojenéjsi pacienti téchto ambulanci: Onkologic.kl.-Por.ambul.-
chemo, Léceb.reh.kl.-Iékari-ambulance, Por.gyn.klin.-pfij.+superk.am., TRN klinika -ambulance-chemo.

®= Ambulance, ve kterych je prokazatelné nizsi spokojenost s dimenzi ,Pred navstévou ambulance®, jsou: OcCni
klinika -ambul.II-polikl., TRN klinika -lab.funk.diag., Neurolog. kl.-ultrazvukova lab.
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Pred navstévou ambulance

Zaklad: Vsichni pacienti

84,5
84,5
Pfed navstévou ambulance
97,5
Odklad terminu navstévy
92,0
90,3
Nabidka termind
65,2
87,3
Znalost ddvodu navstévy
62,0
64,9
Doba objednani
61,3
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Pred navstevou ambulance

Pfed navstévou ambulance

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Pfed navstévou ambulance

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

84,5 84,5
1 Onkologic.kl.- _ . . . . l: —i 21 Neurolog. kl.- _ . . . N
Por.ambul.-chemo (n=45) 270 ! ! ! : X ambulance I. (n=35) 833 . . . .
2 Lé&eb.reh.kl.-1ékafi- . . . . . 22 Chirurg.klin.- . . . .
n=39 92,4 . . . . F——q g.Kiin. = . . .
ambulance ¢ ) ! ' : : : : gastroenterochir (n=31) 828 : : : ’__.-
3 Por.gyn.Kkin.- (n=34) 91,4 ’—-.—q 23 Chirurg.klin.- (n=49) 828
pfij.+superk.am. i | . N | amb.koloproktol. - 4 i | . .
4 TRN klinika - ' . ' . . ' . ' .
N (n=43) 91,4 ! . . . ———{ 24 ORL klinika -amb. _ ' : : :
ambulance-chemo : : : N . foniatricka (n=33) 82,6 ' : . ’_._.-
5 Por.gyn.klin.- _ . . . N i L . . . .
zévod.gynek.amb. (n=39) oLy . . . . 25 Ocni Klinika - (n=25) 82,5 . . . —
ambul.III-pfijem ! . . . .
6 Psychiatr.odd- _ . . . . . . . . .
ambulance 11, (n=54)  BOB : : A B 26 Neurolog. kl.- (a1 825 : : o]
: : : : : amb.demyelin.on. ! : : : :
amb-gymekolurel (n=s6) 883 f : N o : : : : :
9 : . : ; . . 27 Ostatni (n=37) 82,3 . . ; ——et—
8 Por.gyn.klin.- _ . . . . o : ; : : ;
amb.klimakteric. (n=48) L2 : : : : . 28 Ortopedie - —35 823 . . MR PR
s Chirura.in : : : : : ambul. poliklin. (n=35) ' : : : = :
amb.mammologické (n=31) 88,2 . . . o . 29 Neurolog. Kl.- ( ) . . . . - .
. . . . . - n=27 82,2 . . . ———e— .
. . . . . bul. 1I. ! . . . . .
10 Por.gyn.klin.- ' ' ' . ' ambulance . . . . .
2 (n=37) 86,9 . ' ' i T T T v T
por.rizik.téhot. . . . . . 30 ORL klinika - . . . . ., .
: : : : : Mdheg) n=41 81,8 : : —o—] :
11 TRN Klinika - : : : . : pfijmova ambul. (n=41) : X : : :
ambulance (n=37) 86,0 . . . . = ' . ' ' ' . '
: : : . : 31 Urologie-ambul. (n=26) 816 : : : . .
12 Psychiatr.odd- B : : : : : poliklin. o : : : :
ambulance I. (=57 8sa : : A M . : : : : :
32 Popaleniny - (n=24) 81.0 . . Cg ‘0 §
13 Psychiatr.odd- _ i . . N . ambulance ! X . . N .
amb.II. -psychol (n=20) 848 : : ' : : : : :
+ + + : + 33 Infek¢ni Kl. - ' ' ' ' '
: : . . . . A (n=31) 80,8 : Vet
14 Plast.chirurg- _ ' ' ' i ' zoonozy ' ' ' . '
ambulance (n=34) 84,7 . . . H . . . . . .
. . . . . 34 Infekéni kI. - _ . . . . .
15 Por.gyn.klin.- (n=46) 847 ! ! : :’_' i N posthepat.porad. (n=38) 80,3 : : : ’—b—. H :
amb.onkogyn.prev ! : : : : : : : : : :
' : : : : 35 UCOCH Klinika- ' : : : :
16 Onkologic.kl.- _ : : : : : ambulance (n=25) 80,0 : : ¢
Poruba-ambulan. (n=43) 84,6 : : : :’_._‘ : : : : : :
, 1 \ \ 1 36 Infekeni kl. - . . . o .
&ni k. - . . . . . = . . T ——] .
la;Ibn;ect(iE?é:clni (n=40) 84,5 . . . —— neuroinfekce (n=32) 80,0 . . ' . — .
. . suni : : : : : 37 O¢ni klinika - : : : : :
18 Ch .klin.-cévn . . . : . = . . . .
Uk e (n=37) 844 : : —— ambal I poli (=32 785 : el
19 ORL Klinika - . . . . . 38 TRN Klinika - . . . . .
ambulance ORL I. (n=35) 84,1 : : ———n lab.funké.diag. (n=12) 7T . - 1
(otoneurologie) . B . . B . ' . . '
20 ORL klinika - _ . . . ' L d .:' 39 Neurolog. Kl.- _ . . " o—— .
ambulance ORL II (n=33) 84,0 ! N N . N ultrazvukova lab (n=27) o3 . . . . .
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 v . v . o
©RNDr. Tomas RAITER, 2009 Kvalita Ocima Pacientu - FN Ostrava, 2009 strana 29



A4

Cekani

Otazky sytici dimenzi:

= Jak dlouho jste pred vlastnim vysetrenim cekal v ¢ekarné?
= Rekl vdm nékdo, jak dlouho budete &ekat?
= Vysvétlil vdm nékdo, pro¢ musite ¢ekat?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Cekani

" V rdmci dimenze ,Cekani®, kterd je dimenzi s vibec nejnizsi mirou spokojenosti, je nejnizéi spokojenost s
indikatorem Cekani v ¢ekarné.

= Ambulance, ve kterych je nejvy$$i spokojenost s dimenzi ,Cekani®, jsou: Léceb.reh.kl.-lékaFi-ambulance,
Psychiatr.odd-amb.II. —-psychol, TRN klinika -lab.funkc.diag., Neurolog. kl.-ultrazvukova lab, ORL klinika -
ambulance ORL II, Popaleniny - ambulance, Psychiatr.odd-ambulance III., Chirurg.klin.-amb.mammologicka,
Por.gyn.klin.-amb.klimakteric., Chirurg.klin.-cévni ambulance, Chirurg.klin.-gastroenterochir, Chirurg.klin.-
amb.koloproktol., Urologie-ambul. poliklin.

®= Ambulance, ve kterych je nizSi spokojenost s touto dimenzi, jsou: Ortopedie - ambul. poliklin., Por.gyn.klin.-
por.rizik.téhot., Onkologic.kl.-Poruba-ambulan., ORL klinika -amb. foniatricka, Neurolog. kl.-ambulance I.
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Cekani

Zaklad: Vsichni pacienti

75,6
75,6
Cekani

85,0

Info o dlvodu ¢ekani
76,5
76,5

Info o dobé ¢ekani
68,9
66,5

Cekani v éekarné
62,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Cekani

Cekani Cekani
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
75,6 75,6
1 Lé&eb.reh.kl.-lékafi- _ . . . . :l —i 21 TRN klinika - _ . . . . .
ambulance (n=39) e ! ! ! : ! ambulance (n=35) 76,2 . . . . .
2 Psychiatr.odd- . . . . . 22 ORL klinika - . . . N .
n=20 93,1 . . . . —r—— = . . .
amb.1I. -psychol ( ) , ! : ! : ! pfijmova ambul, (n=41) 75,6 : : D—-——-—i :
3 TRN Klinika - . . . . . - . . . . .
o (n=12) 91,2 ' f . e 23 Infekéni ki. - _ ' f ' . .
lab.funké.diag. ! . . . N . neuroinfekce (n=32) 75,0 . . . _'_‘ .
4 Neurolog. kl.- (n=27) 20,9 : : : : N : : : : :
ultrazvukova lab - ’ : : : : : 24 Ostatni (n=37) 73,9 Dt :
5 ORL klinika - . . . . ; . . . . .
= k . . . . —e— in.- . . . . .
ambulance ORL II (n=32) EI0 N N N . . 25 Por.gyn.klin. (n=46) 73,8 ' . [ J .
amb.onkogyn.prev ! . . . . .
6 Popaleniny - . . . . . . . . . .
(n=23) 88,4 . . . —_— Ll s . . . . .
ambulance . . . . . 26 Ocni klinika _ . N :
N = , [——=—CA———
: : : * : ambul.II-polikl. (n=32) 73,5 ' : ' : :
7 Psychiatr.odd- _ : : : : ' * * * + *
ambulance III. (n=53) Se . . . . . 27 Infekéni kl. - (n=31) 716 . . . . .
: : : : : zoondzy - 4 . . . . .
8 Chirurg.klin.- N . N . N - : : . :
amb.mammologicka (n=31) 880 ' ' ' . . 28 ORL klinika . . . . .
¥ . ' . . ambulance ORL I. (n=35) 69,4 ! [f——C—" .
in.- ' ' ' . ' (otoneurologie) ' N ' N N
5 Por.gyn-kiin. n=47)  Baz : D | —— : . . : .
amb.klimakteric. ‘ : : : : 29 Plast.chirurg- (n=35) 69 1 : = PN E— N
10 Chi Wi — . . . . . ambulance - 4 . . . . .
;rmu[)g.la:\:.ecevm (n=37) 83,6 . . . ——— . : : . :
u : : : : : 30 Onkologic.kl.- (n=44) 672 . b . EEPUR T :
11 Chirurg.klin.- N N N . N Por.ambul.-chemo N N N . N
: (n=30) 83,6 . . [N
gastroenterochir . . . . . L __ . . . . .
: : : . : 31 UCOCH klinika- (n=25) 67.0 vy . ' . :
12 Chirurg.klin.- ' ' ' ' ' ambulance ! o ' ' . '
_ ' . ' —— . ' . ' . .
amb.koloproktol. (n=49) 82 ! ! ' ' ! 3 W ! ! ' ' !
Por.gyn.klin.- ' . . . f
. . . . . . n=39 66,5 . —_— . .
13 Urologie-ambul. _ . . . . . zévod.gynek.amb. ¢ ) . . . . .
o (n=26) 82,5 . . . ——. . . . . .
poliklin. . . . . . ' f . . f
: : : . : 33 Neurolog. kl.- . ' ' . '
_ ' ' ' . ' g = ' I . '
14 Psychiatr.odd- _ : . : . . amb.demyelin.on. (n=41) 64,7 : . : :
(n=55) 81,6 - . L H———. . . . . .
ambulance I. . . . . . . . . . .
. . . . . 34 Neurolog. kl.- _ . X R o .
15 Por.gyn.klin.- (n=56) 815 : : CH ‘e . ambulance II. (n=27) 63,3 M R R S .
amb.gynekol.urol - ! : : : : : : : : : :
' N ' ' N 35 Ortopedie - : ! ' ' N
16 O¢ni klinika - . X X N ¥ . (n=35) 60,5 | e e—— H .
v = ' ' B e e ae— ambul. poliklin. ' B ' . B
ambul.III-pfijem (n=25) 81,1 ! : : : : P . . . . .
. . ' ' . ' 36 Por.gyn.klin.- . . . . .
17 Por.gyn.klin.- _ . . . . r-ayn. (n=37) 58,7 | e . .
pij.+superk.am. (n=33) 80,9 : : : ’__'._|. 1 por.rizik.téhot. : : : : :
o ' ' ' ' ' 37 Onkologic.kl.- N N ' ' '
18 TRN klinika - . . ' . ' (n=42) 58,3 p—t——-———oi: . N
= ' . | p—t— e . - . » " ' . .
ambulance-chemo (n=43) 79,3 N N . . : Poruba-ambulan. : : : : :
19 Infekéni KI. - . . . . . 38 ORL klinika -amb. _ . . . . .
= ' ' —t———— e Lz (n=32) 54,7 ——t———r———— . . '
posthepat.porad. (n=38) 79,3 : : : R : foniatricka : : : : :
20 Infekéni kl. - . . . N . 39 Neurolog. kl.- ' : ' . :
- = : : —t— =35)F—— o : : :
amb.poinfeké&ni (n=41) 78,3 ! N N . N ambulance I. (n=35) o2 . . . . .
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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Prostredi a orientace

Otazky sytici dimenzi:

" Nasel jste snadno ambulanci, kterou jste potreboval navstivit?
= Jaky jste mél celkovy pocit z ambulance a ¢ekarny?
® Jak bylo ¢isto na toaletach ambulance?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Prostredi a orientace

® Indikatory, které jsou v ramci dimenze ,Prostredi a orientace" nejlépe hodnoceny, jsou :
O Nalezeni ambulance

0 Dojem z prostredi

= Indikdtorem s podprdmérnou spokojenosti s touto dimenzi je:
0 Cistota toalet

= Mezi ambulance, ve kterych je spokojenost s dimenzi ,Prostfedi a orientace™ vy$si nez primér, patfi:
O Infekéni kl. -amb.poinfekcni

Léceb.reh.kl.-lIékari-ambulance

Infekcni kl. -neuroinfekce

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

Oc¢ni klinika -ambul.III-pfijem

O O 0O 0 O

Psychiatr.odd-ambulance I.

= Ambulance, ve které byla mira spokojenosti pacientl statisticky niz$i neZ prdmé&rna spokojenost, je:
OO Onkologic.kl.- Por.ambul.-chemo
0 UCOCH klinika - ambulance
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Prostredi a orientace

Zaklad: Vsichni pacienti

90,6
90,6
Prostfedi a orientace

93,5

Nalezeni ambulance
97,0
92,0

Dojem z prostredi
83,6
82,0

Cistota toalet
79,8

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Prostredi a orientace

Prostredi a orientace Prostredi a orientace
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
90,6 90,6
1 Infekéni kl. - _ . . . . . i 21 Chirurg.klin.-cévni _ . . . .
amb.poinfekéni (n=41) 749 : : : : b ambulance (n=37) 90,3 . . R .
2 Lé&eb.reh.kl.-1ékafi- . . . . . 22 ORL klinika -amb . . . .
(n=39) 96,7 . . . . . = . = . . . .
ambulance ! ' : : : : foniatricka (n=33) 90,1 : : : :
3 Infekéni K. - : : : : : . : : : :
) (n=32) 96,2 . ' ' . | F—— 23 Por.gyn.klin.- _ ' . . .
neuroinfekce ! . . . . . amb.gynekol.urol (n=56) 89,9 . . . N
4 Por.gyn.klin.- - . . . . . ika - . . . .
zévod.gynek.amb. (n=39) 95,6 ' ' ' : | —e—d 24 TRN klinika (n=37) 89,7 ' : ' :
' ' ' : ! ambulance ' : : :
5 O¢ni Klinika - . . . . . _ . . . .
ambul III-pifjem (n=25) 24 : : : 1 25 Por.gyn.klin.- (n=46) 89,6 & : : :
amb.onkogyn.prev ! . . . .
6 Psychiatr.odd- _ . . . . . . . . .
ambulance 1. (=57)  B&m : : : | R 26 ORL Kinika - (=33 893 : : :
: : : : + ambulance ORL II ! : : : :
7 Infekéni kl. - _ : . . . :
posthepat.porad. (n=38) 94,5 . . . . Y 27 Por.gyn.klin.- (n=48) 890 . . . .
: : : : : amb.klimakteric. - ' . . . .
8 Por.gyn.klin.- ! : ! : : . : : :
-gyn.« n=37 93,1 * : : : l—— T - ; : :
por.rizik.t&hot. ( ) : : ! : l? 28 O¢ni klinika - (n=32) 88.9 . . . .
ni » ' ! ! : ! ambul.II-polikl. - ! ' ! ! :
e (n=53) 931 ! ; ; : Ho—i : . : .
ambulance III. : : : : : 29 Urologie-ambul. (n=26) 88 5 ! : N .
10 Ortopedie . . . . . poliklin. j ' . . . .
ambul. poliklin. (n=35) 926 . : : : e 30 ORL Kiinika - : : : :
. . . : : ambulance ORL I. (n=35) 88,2 . . . .
11 Ostatni (n=37) 923 e (otoneurologie)
. . . . . 31 Chirurg.klin.- . . . .
T T T T . (n=50) 87,7 . . . .
12 Psychiatr.odd- _ ' N ' ' ' amb.koloproktol. : : : :
amb.II. -psychol (n=21) 918 . . . . | 32 chi Wi . . . .
irurg.klin.- _ . . . .
13 Neurolog. ki.- > ors - : : : : amb.mammologické (n=31) 877 : : :
ultrazvukové lab (n=27) ! . . . . . . . . .
+ . . * . 33 TRN klinika - ' ' ' '
. v v v ' p (n=43) 87,0 . . . .
14 Popéleniny - _ ' ' ' . ' ambulance-chemo ' ' ' .
ambulance (n=24) oL7 . . . . | . . . .
. . . . . 34 Neurolog. kl.- _ . . . .
15 Infek;nl kl. - (n=31) 91,6 : : N . b do 1 amb.demyelin.on. (n=41) 86,6 : : : :
zoonozy . . . . . . . . . .
' N ' ' ! 35 Por.gyn.klin.- ' N ' . N
16 Chirurg.klin.- _ . : : . : Hi.+superk.am. (n=34) 86,5 . . . e
gastroenterochir (n=31) %09 : : S pifj.+sup : : : : :
. . ' ' . | 36 Neurolog. kl.- . . . . .
17 Plast.chirurg- _ ' ' ' . | (n=35) 86,3 ' ' ' ' —o—q
ambulance (n=35) 90,9 ‘ : : : D—rb—‘ ambulance I. ‘ : : : |
P ' ' ' ' ! 37 Onkologic.kl.- ' ' ' . !
18 ORL klinika - _ . . . . . (n=43) 85,4 . ' ' ——q
pifjmova ambul. (n=41) 90,8 ! : ! : —p—A Poruba-ambulan. : : : ! ;
19 Neurolog. Kl.- B ! 38 Onkologic.kl.- _ '1 :
ambulance II. (n=27) 90,4 . . . . = Por.ambul.-chemo (n=45) EEHY . . . . .
20 TRN Klinika - : : : : ! 39 UCOCH Klinika- : : : . !
finix = : : : C—— = : : : : e
lab.funké.diag. (n=12) 90,3 ! N N . . ambulance (n=25) 848 . . . . :‘
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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Navsteva lékare
Otazky sytici dimenzi:

= Mél jste dostatek Casu probrat vas zdravotni stav nebo problémy s Iékarem?

= \ysvétlil vdm lékar dlvody a zplsob Ié¢by tak, Ze jste tomu rozumél?

® Poslouchal |ékar pozorng, co jste mu rikal?

= KdyZ jste polozil |ékafi dlleZitou otdzku, dostal jste odpovéd, které jste rozumél?
= D{vé&Foval jste |ékafi, ktery se vdm vénoval b&hem navstévy ambulance?

" Nabyl jste dojmu, zZe Iékar znal vyvoj vaseho zdravotniho stavu v minulosti?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Navsteva lékare

® V dimenzi ,Navstéva lékare", ktera je nejlépe hodnocenou dimenzi, jsou pacienti nejvice spokojeni:
0 S pozornosti Iékare
O S ddvérou k Iékafi
O S dostatkem cCasu pri vySetreni

= Niz&i spokojenost pacientd v rdmci této dimenze je s ukazateli:
0 Srozumitelnost odpovédi Iékare
00 Srozumitelnost divod{ Ié&éby od |ékare
0 Znalost predchozi 1éCby Iékarfem

® S dimenzi ,Navstéva lékare" jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
0 ORL klinika - prijmova ambul.

Urologie - ambul. poliklin.

Chirurg.klin. - amb.mammologicka

Ortopedie - ambul. poliklin.

Popaleniny - ambulance

O O 0O 0 O

Por.gyn.klin. - amb.onkogyn.prev

® NizSi spokojenost s touto dimenzi deklaruji pacienti téchto ambulanci:
O ORL klinika - ambulance ORL II
O Léceb.reh.kl. - Iékari-ambulance
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Navstéva lékare

Zaklad: Vsichni pacienti

91,1
;v T 91,1
Navstéva |lékare
Ly 95,2
Pozornost Iékare
88,5
o A 93,7
Duvéra k |ékari
89,0
y v v v 93,5
Dostatek Casu pri vysetreni
86,0
Srozumitelnost odpovédi 89,3
lékare 86,5
Srozumitelnost divodu 88,4
IéCby od lékare 82,0
Znalost pfedchozi 1é¢by 85,8
[ékarem 87,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Navstéva lékare

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Navsteva lékare

Navstéva lékare

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

91,1 91,1
1 ORL klinika - _ . . . . . e 21 Onkologic.kl.- _ . . . . N
pfijmovéa ambul. (n=40) 7/ ! ! ! : X Poruba-ambulan. (n=42) 90,4 . . . . . —
2 Urologie-ambul. (n=21) %68 | ] - 22 Por.gyn.Kiin.- (n=32) 003 N
poliklin. : : : : : pfij.+superk.am. ! ' ! ! : !
3 Chirurg.klin.- . . . . . . . . . .
= . f f . f == 23 N log. kl.- . f f .
amb.mammologicka (n=28) oA : ! : : ambulance 1 (n=35) 02 : ! L
4 Ortopedie -ambul. _ N N N . N P S N N N . N
poliklin. (n=31) 21/ : : : : : —e— 24 L;(r::bi:'a:lc';"ka (n=24) 90,1 : : : —of—1
5 Popaleniny - . . . N . . . . . .
(n=24) 95,0 . . . . = 25 Neurolog. kl.- . . . N i
ambulance . . . . . g. k. = . ' . . [
ultrazvukova lab (n=24) 90,1 . . . . .
6 Por.gyn.klin.- . . . . . - _ . . . . .
(n=44) 94,9 ! ! : : e 26 ORL klinika . . h . .
amb.onkogyn.prev : : : : : ambulance ORL L. (n=33) 89,9 : : L e
. ' ' ' R ' (otoneurologie) ' ' ' . '
7 Por.gyn.klin.- ' ' ' . '
] (n=37) 94,8 . . . . —— . . . . .
zévod.gynek.amb. . . . . . 27 Neurolog. kl.- _ . . . . .
: : : : : ambulance II. (n=26) 89,5 . . . . .
8 Chirurg.klin.-cévni _ . . . . . : : : : :
ambulance (n=36) e ' . . .  ma 28 Por.gyn.klin.- . . . . .
- o e T D T B
9 TRN Kinika - (n=33) 936 : : : He—i — : : : : :
ambulance . . . . . 29 Infekéni kl. - . . . . :
. . . . . Z00nb2y : (n=28) 88,9 . . . v p—t—i
10 Psychiatr.odd- (n=48) 93,6 : : : : H—e—i : ; ; . .
ambulance I. . . . . . 30 TRN Klinika - . . . . .
. ; . . ; (n=42) 88,8 . . . . g
11 Psychiatr.odd- N N N . N ambulance-chemo N N N . N
ambulance III. (n=49) 934 : : . : . 31 Psychiatr.odd : : :
T T T T T -oude (n=18) 88,7 . . . -
12 O¢ni Klinika - (n=25) 93.0 ' ! ' : F- amb.II. -psychol : : :
ambul.III-pFjem B ' ' ! ! : ! ! ' ! !
32 ORL klinika -amb. (n=33) 88.0 . . .
13 Onkologic.kl.- _ i . . . X foniatrickd ! X . .
Por.ambul.-chemo (n=44) 92,7 . . . . ’.- . . .
+ + + : + 33 Infek¢ni Kl. - ' ' '
. _ . . . . . posthepat.porad. (n=36) 87.1 . . .
14 Ostatni (n=34) 92,7 . . . . 155 B . . .
. . . . . 34 Infekéni kl. - . . .
eni . . . . . . =27) 86,3 . . .
15 Infekéni kl. - - . . . . lo—i neuroinfekce @ ¢ . : :
amb.poinfekéni (n=40) 92,4 : : : : '-r : : :
' N ' ' N 35 Plast.chirurg- ' N '
16 Por.gyn.klin.- _ . : : . : ambulance (n=33) 85,0 . . . \
amb.gynekol.urol (n=56) oL9 : : : : '_H._‘ : : : : :
, 1 \ \ 1 36 O¢ni klinika - . . . H .
i .klin.- ' ' ' . . " = . ' . [=——0——
;;f’;‘;;?,jﬂt”m (n=50) 91,6 . . : : —p— ambul.I-polikl. (n=27) 848 . : : ; i
f : : : : : 37 TRN klinika - : : : : :
18 Por.gyn.klin.- . . . . . = . . [ ']
amb.krli?nyaktelric. (n=45) 91,5 . . . . —p— lab.funké.diag. (n=9) 84,1 ' : N : . !
19 Chirurg.Kkiin.- _ : 38 ORL Kiinika - _ e
gastroenterochir (n=30) 90,9 . . . L ambulance ORL II (n=33) sy . . T b
20 Neurolog. kl.- _ ' ' ' : ' 39 Léceb.reh.kl.-1ékafi- _ . N . . .
amb.demyelin.on. (n=38) 90,8 : : : . . ambulance (n=37) Es0 . . . . .
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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Navstéva jineého specialisty
Otazky sytici dimenzi:

= KdyZ jste mu poloZil dlleZitou otdzku, dostal jste odpovéd, které jste rozumél?

= D{vé&Foval jste mu?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Navsteva jiného specialisty

= Dimenzi ,Navstéva jiného specialisty" syti pouze 2 indikatory. Prvnim z nich je dlvéra ke specialistovi, ktery je
hodnocen nadprimérné, druhym z nich je srozumitelnost odpovédi speciality, ktery je hodnocen podpriimérné.

® S dimenzi shrnujici indikatory navstévy jiného specialisty jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Neurolog. kl. - ultrazvukova lab

Oc¢ni klinika - ambul.III-prijem

Urologie - ambul. poliklin.

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

ORL klinika - pfijmova ambul.

O O 0O 0 O

Psychiatr. odd. - ambulance III.

= Ambulance, ve kterych je nizsi spokojenost pacientl s touto dimenzi, jsou:
O Neurolog. kl. - amb.demyelin.on.
O Neurolog. kl. - ambulance 1.
O Por.gyn.klin. - amb.klimakteric.
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Navstéva jiného specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti

91,2
91,2
Navstéva jiného specialisty
92,8
DUvéra ke specialistovi
90,0
89,7
Srozumitelnost odpovédi
specialisty
84,0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Navsteva jiného specialisty

Navstéva jiného specialisty Navstéva jiného specialisty
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
91,2 91,2
1 Neurolog. kl.- _ . . . . . 21 Psychiatr.odd- _ . . . . X
ultrazvukova lab (n=17) 2000 ! ! ! : X ¢ ambulance I. (n=46) 913 . . . . .
2 O&ni Klinika - . . . . . 22 Por.gyn.klin.- . . . . .
n=20 100,0 . . . . . ¢ -gyn.Kiin. = . . . .
ambul.III-pFjem ( ) ! : : : : : amb.onkogyn.prev (n=40) 91,3 : : : : ’—:'_‘
3 Urologie-ambul. . . . . . o . . . . .
= (n=24) 99,0 ' f . . . =0t 23 Infekéni kl. - _ ' f . . '
poliklin. ! . . . N . posthepat.porad. (n=34) 91,2 . . . N '_"_‘
4 Por.gyn.klin.- N N N . N . N N N . N
. (n=26) &7/l ! . . . | —— 24 Por.gyn.klin.- _ ! . . . .
zavod.gynek.amb. : : : : : amb.gynekol.urol (n=48) 91,1 : : : : D—'<—‘
5 ORL klinika - . . . . . ) . . . . .
pFijmové ambul. (n=30) 207 : : : : f 25 Ortopedie - (n=28) 91,1 | : : H — i
ambul. poliklin. ! . . . . .
6 Psychiatr.odd- . . . . . . . . . .
(n=38) 954 . . . . . ) . . : : . :
ambulance III. . . . . . 26 Por.gyn.klin. _ . N ' :
: : : : : por.rizik.t&hot. (n=31) 895 : : N
7 Infekéni ki, - ' ' ' ' '
‘ (n=24) 9,8 . . . [ ‘ ) . . . . .
neuroinfekce . . . . . 27 Plast.chirurg- _ . . . . .
: : : : : ambulance (n=30) 89,2 . . . . .
gsa::trr];tr:tge':tl)lsh;r (n=26) 94,2 : . . . = 28 Por.gyn.kiin . . . . R
. ' f . ' r.gyn.kiin.- - . ' f .
o ponsien : : : : : pij.+superk.am. =30y 892 : : ]
opaleniny - _ . . . . .
ambulance (n=17) 94,1 . . . . c 29 ORL Klinika - . . . . .
. . ' . . ambulance ORL I. (n=25) 89,0 . . . +
. . . . . otoneurologie . . . . .
10 Ostatni (n=33) 932 . . : o—i ( oneurclog: ) d . d : :
: : : : : 30 eocH Kinika- (n=18) 889 ! ; : p—e——
11 Lé&eb.reh.kl.-IékaFi- . . . . o ambulance . . . . .
(n=22) 93,2 . . . I
ambulance ' : . . . 31 TRN klinik: : : : : :
T T T T T b Ilm a (n=29) 88,8 . . . .
12 Chirurg.klin.- (n=40) 031 - . . . e—y ambulance . . . . .
amb.koloproktol. B ! ' ! ! : ! 3 oa. kI ' ! ! : !
Neurolog. kl.- ' f ' " .
. . . . . n=20 88,8 . . N _1
13 ORL klinika - (n=30) 025 . . . . . ambulance II. ( ) . . . . .
ambulance ORL II B ! . . . . R . . . . .
+ + + : + 33 Infek¢ni Kl. - ' ' ' ' '
14 TRN klinika - (n=10) 925 ' ' ' I . amb.poinfekéni (n=34) 87,5 ' ' ' :F o—1—
lab.funké.diag. - ’ . . . VT . . . . . .
. . . . . 34 Psychiatr.odd- _ . . . N .
15 TRN Klinika - (n=33) 024 : : : : —to— amb.II. -psychol (n=13) 86,5 . . . . .
ambulance-chemo - ! : : : : : : : : : :
' N ' ' N 35 ORL klinika -amb. ' N ' ' N
16 Chirurg.klin.-cévni _ . . ! . ! foniatrické (n=28) 85,7 : : : 1
ambulance (n=26) 92,3 : : : : L : ° 1 . . . . .
v . . ' ' . ' 36 Onkologic.kl.- . . . . .
17 Infekéni k. - _ ' ' ' . ' ) (n=35) 85,0 ' ' ' [=———0——H
z00n62y (n=22) 92,0 ‘ : : : D—:—O—‘ Poruba-ambulan. : : : : :
SO i ' ' ' ' ' 37 Neurolog. kl.- ' ' ' N N
18 O¢ni klinika - _ . . . . . g (n=32) 83,6 ' ' ' ———
ambul.II-polikl. (n=28) 92,0 . . N . ’—', o— amb.demyelin.on. : : : : .
1+ Onkologic kl.- = »——: o—1 38 Neurolog. k.- (n=29) 793 —
Por.ambul.-chemo (n=43) oL9 : : : : : ambulance I. : : : : : :
20 Chirurg.klin.- B : : : A | . 39 Por.gyn.klin.- - . . ———
amb.mammologicka (n=24) o7 : . . . . amb.klimakteric. (n=38) s . . . . .
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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Vseobecne k navsteve

Otazky sytici dimenzi:

Hovofrili Iékafi 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 Iécbé

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

Chtél jste byt vice zapojen do rozhodovani o své |éCbé?
Predstavili se Vam zdravotnicti pracovnici, ktefi vas vysSetrovali nebo I&cili?

Navstévujete stale stejného Iékare nebo specialistu, kdyz jdete do této ambulance?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Vseobecné k navstéeve

® Pacienti v ramci dimenze ,VSeobecné k navstévé", pacienti nejlépe hodnoti:
0 Soukromi pri vysetreni

O Soukromi pri probirani zdravotniho stavu

® Z hlediska vSeobecného hodnoceni jsou pacienti nejméné spokojeni s témito indikatory :
[0 Predstaveni personalu
0 Zapojeni do rozhodovani o vilastni Iécbé

® S touto dimenzi jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:
O Por.gyn.klin. - amb.gynekol.urol
O Urologie - ambul. poliklin.
O Psychiatr.odd. - amb.II. - psychol

= Ambulance, ve kterych je nizsi spokojenost pacientl s touto dimenzi, jsou:
0 UCOCH klinika - ambulance
O TRN klinika - lab.funk¢.diag.
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Vseobecnhe k navsteve

Zaklad: Vsichni pacienti

88,0

VSeobecné k navstévé 86,6
;v v v . 96,5
Soukromi pFi vySetfeni 95,0
Soukromi pfi probirani 96,2
zdravotniho stavu 93,0
Primérenost mnozstvi 93,7
informaci 86,0
Protichtidné informace 92,7
personalu 92,5
Chovani ze strany 92,1
personalu 92,5
Kontinuita personalu pfi 83,5
lécbé 59,0
Zapojeni do rozhodovani o 71,3
lécbé 82,0
. , , 60,9
Predstaveni personalu 80,5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Vseobecné k navstéeve

Vseobecné k navstéve Vseobecné k navstéve
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
86,6 86,6
1 Por.gyn.klin.- _ . . . . ' i o—i 21 Chirurg.klin.- _ . . .
amb.gynekol.urol (n=57) Oils ! ! ! : X gastroenterochir (n=31) 86,2 . . .
2 Urologie-ambul. . . . . . 22 Neurolog. kl.- . . .
e (n=26) 91,2 . . U H—e— g. kl. - . : .
poliklin. ' : : : : amb.demyelin.on. (n=41) 86,2 : : :
3 Psychiatr.odd- : : : . . N : : :
(n=21) 91,0 . . ' . i 23 Por.gyn.klin.- _ . ' '
amb.II. -psychol ! ' : : : : pFij.+superk.am. (n=34) 81 . .
4 Por.gyn.Kiin.- (n=46) 90,1 : : e 24 TRN Klinika - : : :
amb.onkogyn.prev - ! ' ' . . ' (n=39) 85,8 ' ' '
' ' ' : ' ambulance ' : :
5 Ortopedie  -ambul. _ . . . N | _ . . .
polikiin. (n=35) 89,9 : : : : —Q—i. 25 Onkologic.kl.- (n=43) 653 : : :
Poruba-ambulan. ! . . .
6 Infekeni Kl. - . . . . . . . .
zoondzy (n=31) 898 . : : A e 26 Neurolog. ki.- (n=27) gs2 : :
: : : : : ambulance II. ! : : '
7 Neurolog. kl.- _ : : : : ' * : +
ambulance I. (n=35) 3.9 ' : ' . N 27 Neurolog. KI.- (n=27) 84,8 . . .
: : : : : ultrazvukova lab - ! . . .
8 Chil Klin.-cévni ' . . . . : : :
Z,‘:f,u'a'nce v (n=37) 89,4 | . . . H—e— 28 ORL klinika - : ; ;
' N ' . N ambulance ORL I. (n=35) 84,7 N N N
in.- ' ' ' . ' (otoneurologie) ' N '
3 Por.gyn.klin. (n=48) 894 : : . : . .
amb.klimakteric. . . . . . &ni klinika - . . .
: : : : : 29 Oc¢ni klinika (n=32) 847 : : :
10 Infekéni kl. - : : : : : ambul.II-polikl. ! : : :
posthepat.porad. (n=37) 89,3 . . . N e . K . K R
' : ! : : 30 Chirurg.klin.- (n=31) 845 . . .
- R R R R : b.mammologické B ! : : :
11 Popaleniny - _ ' : : : N am : ' '
ambulance (n=2 7 . . . . . 31 Chirurg.klin . . .
12 ORL klinika - : . . . . amb.koloproktol. (n=50) 83,8 . . .
pfijmova ambul. (n=42) 88,3 . . . . H . . . .
32 Por.gyn.klin.- (n=37) 83,7 . . .
13 Psychiatr.odd- _ i . . . ¥ por.rizik.téhot. ! X . .
ambulance I. (n=57) 88,4 . . . . H R . . .
* . + . . 33 Plast.chirurg- ' ' '
i ' v v . v (n=35) 83,6 ' . '
14 Onkologic.kl.- _ ' ' ' . . ambulance ' ' d
Por.ambul.-chemo (n=45) 88,0 . . . . e . . .
. . . . . 34 ORL klinika - . . .
i . . . . . =33) 83,4 . . .
15 Por.gyn.klin.- - . . . . lo—-i ambulance ORL II @ ¢ . : :
zavod.gynek.amb. (n=39) 87,5 : : : : = : : : :
' ' ' ' ' 35 TRN klinika - ' ! '
16 Infekéni kl. - . X X N X (n=43) 82,6 . . :
= . . . v —fo—— ambulance-chemo ' . .
neuroinfekce (n=32) 87,4 . . . . . . . .
, 1 \ \ 1 36 Léceb.reh.kl.-lékafi- . . .
17 Infekéni ki, - _ . ' f . ' (n=39) 82,5 ' f f
amb.poinfekéni (n=41) 87,3 ‘ : : : ’—.—I—‘ ambulance : : :
PR ' ' ' ' ' 37 ORL klinika -amb. ' : '
18 O¢ni klinika - _ . . ' . . . (n=33) 82,2 ' ' .
ambul.ITI-pijem (n=25) 87,3 : . e foniatricka ' : :
. . . . H 38 UCOCH Klinika- . H .
19 Ostatni (n=37) 86,8 : : e ambulance (n=25) g0g . ' :
20 Psychiatr.odd- _ . . . . ' . " 39 TRN klinika - - . . .
ambulance III. (n=53) 86,5 : : : : : lab.funke.diag. (n=12) 793 . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 100
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Vysetreni a lécba
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?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



VysSetreni a lécba

® V ramci dimenze ,VySetreni a Iécba" je nejlépe hodnoceno:
O Vysvétleni pred zakrokem
0 Srozumitelnost rizik a vyhod zakroku

®" Naopak nejméné tuto dimenzi syti ukazatel:
O Srozumitelnost vysledkld vySetieni.

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

Psychiatr.odd. - amb.II. - psychol

Plast.chirurg - ambulance

Onkologic.kl. - Por.ambul.-chemo

Infekéni kl. - posthepat.porad.

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

OO0 0000

Infekeni kl. - zoondzy

= V 74dné z ambulanci, ve kterych sbé&r dotaznikl probihal, neni spokojenost s touto dimenzi podprimérna.
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VysSetreni a l1écba

Zaklad: Vsichni pacienti

88,7
v v aw 88,7
Vysetreni a lecba

Y ;o , 95,4
Vysvetleni pred zakrokem

85,5

Srozumitelnost rizik a 91,0

vyhod zakroku 78,5

Zdlvodnéni vysetieni 91,0

personalem 80,5

Info o ziskani vysledk( 90,7

vySetreni 76,0

Srozumitelnost vysledk{ 84,2

VyéetFenl' 71,5

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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VysSetreni a lécba

Vysetfeni a Iécba

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

88,7 88,7
1 Urologie-ambul. _ . . . . . 21 Léceb.reh.kl.-lékafi- _ . . . .
poliklin. (n=23) 2000 ! ! ! : ! ¢ ambulance (n=18) 89,7 . . . .
2 Psychiatr.odd- . . . . . 22 TRN Klinika - . . . N
(n=4) 9,9 . . . : ——o— - . . . .
amb.II. -psychol : ' : : : : ambulance-chemo (n=43) 89,4 : : : :
3 Plast.chirurg- (n=25) 95,0 ’—.— 23 Psychiatr.odd- 27 893 :
, = | S
ambulance . . . . . ambulance III. (n=27) ' . . . .
4 Onkologic.kl.- _ N N N . N e N N N .
Por.ambul.-chemo (n=45) . : : . : 24 TRN klinika (n=36) 88,3 : : :
' ' ' : ' ambulance ' : : :
5 Infekéni kl. - . . . . . ) ) . . . .
posthepat.porad. (n=36) “ : : : e 25 Chirurg.klin.- (n=23) 882 . : : :
gastroenterochir ! . . . .
6 Por.gyn.klin.- . . . . . . . . .
) (n=29) 93,9 . . . . ——i PP . . . .
zavod.gynek.amb. . . . . . 26 Infekeni kl. _ . N '
: . . T : neuroinfekce (n=29) 88,1 ‘ : : ')_'
7 Infekéni Kl. - ' ' ' ' '
! (n=28) 93,7 . . . —a— . . . . .
zoondzy . . . . . 27 ORL klinika - _ . . . . .
: : : : : pfijmova ambul. (n=27) 88,0 . . . .
8 TRN klinika - . . . . . . . . .
v o n=6 93,3 ' : ' ok "y H H N H
lab.funké.diag. (n=6) ' ! : v : 28 UCOCH klinika- (n=19) 87.0 . . . ! N °
9 ORL Klinik b . . . . . ambulance N ' . . . .
inika -amb. . . . . .
foniatricka (n=22) %=z : : : P : : : :
. . ' . . 29 Ostatni (n=35) 86,5 . . . f———e—]
10 Neurolog. kl.- (n=18) 92,5 : : : : H—— . : : .
ambulance II. . ' ' . N AT . ' ' .
. . . . . 30 O¢ni klinika - (n=16) 864 . . . N N
11 Chirurg.klin.- . N N . N ambul.II-polikl. ’ : : v :
amb.mammologicka (n=29) 917 . . . . =1 P ' ' ' '
: : : . : 31 Popéleniny - (n=17) 846 : : t .
12 Ortopedie - _ . . ' ' ' ambulance ! : : : N :
ambul. poliklin. (n=34) ot ' ! ! : = ! ' ! ! :
32 Chirurg.klin.-cévni (n=23) 841 ' ' ' b s o
13 Por.gyn.klin.- _ i . . . ¥ ambulance ! X . . N
amb.gynekol.urol (n=47) 91,0 . . . . = R . . . .
. . . . . 33 Onkologic.kl.- . ' ' .
N . V . v V (n=39) 83,4 . . V p————
14 Por.gyn.klin.- _ ' ' ' . D Poruba-ambulan. ' ' ' .
amb.onkogyn.prev (n=42) 90,8 . . . . . . . . .
. . . . . 34 Neurolog. kl.- . . . N
Eni . . . . . . =23) 82,8 . .  p——
15 Infekeni kl. - _ ! : : . ® i ultrazvukova lab o ! . . ' .
amb.poinfekéni (n=38) 90,8 : : : : = : : : : :
. . . . . 35 Por.gyn.klin.- ! . . .
16 O¢ni klinika - R . R H . e b (n=31) 82,3 : : L —_——
= . . . v —t——— or.rizik.téhot. ' . . .
ambul.III-pfijem (n=16) 90,6 : : : : : P . . . .
K . ' ' . ' 36 Neurolog. kl.- . . . .
17 Psychiatr.odd- _ ' ' . . (n=24) 81,8 ' f ' f———]
ambulance 1. (n=30) 90,6 : : : : D—-b—l ambulance I. : : : :
: ' ' ' ' ' 37 Por.gyn.klin.- ' : ' :
18 Por.gyn.klin.- _ . . . . : (n=28) 81,7 ' ' v f———]
amb.klimakteric. (n=42) 90,2 N . N : ’_'._‘, pfij.+superk.am. : : : . !
19 Chirurg.klin.- _ E E E E . 38 Neurolog. kl.- (n=26) 294 E E '_5_.;_"5
amb.koloproktol. (n=42) %01 : : N L amb.demyelin.on. A : : : :
20 ORL klinika - . . . . . T . . . . .
: : : : : 39 ORL klinika - _ : : : : .
ambulance ORL I. (n=23) 90,0 . . : C—t— ambulance ORL 11 (n=25) 76,6 . . v 0 ol
(otongurologle) . . . : : : : : ‘ ‘ ‘ ‘ : : : : :

Vysetfeni a Iécba

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

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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Ukonceni navstévy
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?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Ukonceni navstévy

= S ukondenim navétévy je spokojeno témér 88 % pacientd.

= Nejvice tuto dimenzi syti podané informace o uZivani a ddvodech uZivani predepsanych lékl

® S touto dimenzi jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:

O

O 0O 000a0a4a

Psychiatr.odd. - amb.II. - psychol
Urologie - ambul. poliklin.

TRN klinika - ambulance-chemo
ORL klinika - pFfijmova ambul.
Oc¢ni klinika - ambul.II-polikl.
Infekéni kl. - amb.poinfekéni

TRN klinika - ambulance
Onkologic.kl. - Por.ambul.-chemo

® Naopak nizsi spokojenost deklaruji pacienti

(|
(|
(|

Onkologic.kl. - Poruba-ambulan.
Léceb.reh.kl. - lIékari-ambulance
TRN klinika - lab.funkc.diag.
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Ukonceni navstévy

Zaklad: Vsichni pacienti

87,7
87,7
Ukonceni navstévy
97,7
Info o uzivani 1éka
90,0
o vr s 94,4
Info o dlvodech uZivani !
lékd
88,5
67,1
Info o vedlejsich udincich !
lékd
51,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Ukonceni navstévy

Ukonceni navstévy

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Ukonceni navstévy

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

87,7 87,7
1 Psychiatr.odd- _ . . . . . 21 Chirurg.klin.-cévni _ . .
amb.II. -psychol (n=2) 2000 ! ! ! : ! ¢ ambulance (n=13) 88,5 . X
2 Urologie-ambul. : : : : : 22 Psychiatr.odd- : :
i (n=6) 100,0 . . . . . ¢ Y . = . .
poliklin. o : : : : ambulance III. (n=34) 88,2 : :
3 TRN Klinika - : : : : : ' . : :
(n=36) 96,8 ' f . . f =c—) 23 Chirurg.klin.- _ ' f
ambulance-chemo ! . . . . . gastroenterochir (n=11) 87,9 . .
4 ORL Klinika - (n=7) 052 : : : : 24 ORL Klinika - : :
pFijmova ambul. ! : : : : : ambulance ORL I. (n=16) 86,5 ! !
(otoneurologie) ' .
5 O¢ni klinika - . . . . . ) . .
ambul.1I-polikl. (n=7) =2E : : : : 25 Ortopedie - (n=16) 85,4 | :
ambul. poliklin. ! . .
6 Infekéni kI. - . . . . . . .
amb.poinfekéni (n=13) “ : : : S 26 Infekeni K. - (n=17) g3 :
: : : : : neuroinfekce ! ' :
7 TRN Klinika - _ : : ' . :
ambulance (n=21) i . . . . . 27 Neurolog. kl.- . .
. . . . . (n=17) 84,3 . .
T T T T T ambulance I. . .
8 Onkologic.kl.- _ : : : : : : :
Por.ambul.-chemo (n=32) a8 : : : : : = 28 Chirurg.klin.- B : :
' . . N . (n=19) 84,2 . .
. Winik ! ' ' ' ' amb.koloproktol. ' N
° UCOEHI inika- (n=6) 9,4 : : : : : :
ambulance . . . . . 29 Por.gyn.klin.- " :
. . . . . o (n=2) 83,3 k
10 Plast.chirurg- . . . . . PFi. +superk.am. . .
ambulance (n=3) 944 H H H . .
N . . . . . 30 Por.gyn.klin.- N N
' H ' : H zavod.gynek.amb (n=6) 83,3 N N
11 Psychiatr.odd- _ ' : : : : . ) . : :
ambulance I. (n=32) 92,7 ' : : . . 31N log. ki : :
. . . : . eurolog. i (n=5) 833
12 Infekeni kl. - ! ! ' o ' ultrazvukova lab ' :
posthepat.porad. (n=8) o7 ' ! ! o ! ' !
13 Infekéni ki . . N . N 32 Ostatni (n=16) 82,8 N .
prekem K- - (n=9) 91,7 . : : : : . X
zoonozy ' ' ' . ' . .
+ . . * . 33 ORL klinika - ' '
14 Popéleniny - _ . . . . . ambulance ORL II (n=12) 82,6 : :
(n=4) 91,7 . . . .
ambulance . . . . . . .
. . . . . 34 Por.gyn.klin.- _ . .
15 Chirurg.klin.- (n=2) 017 : : : . : por.rizik.t&hot. (n=6) 81,8 . .
amb.mammologicka ! ! ! ! : ! ! !
Y ! ! ' ' ! 35 ORL klinika -amb. _ ' '
16 Ocni kImJ}(a - (n=7) 90,5 . X X N " foniatrické (n=13) 80,8 : :
ambul.ITI-pfijem ! . X . . X ' .
. ' ' ' . ' 36 Neurolog. kl.- _ . .
17 Por.gyn.klin.- (n=7) 90,5 i | . » ambulance II. (n=15) 80,0 i |
amb.onkogyn.prev . f . ' ' '
' ' ' ' 37 Onkologic.kl.- ' :
18 Neurolog. kl.- _ . ' ' . (n=13) 70,5 '
amb.demyelin.on. (n=17) 89,2 . . . o i Poruba-ambulan. : :
19 Por.gyn.Klin.- B . 38 Léteb.reh.kllékafi (o 66 R S
amb.gynekol.urol (n=31) 88,7 : : : : ambulance : : : : :
20 Por.gyn.klin.- _ . . . . 39 TRN klinika - _ ' ' ' . :
amb.klimakteric. (n=13) 88,5 : : > ! lab.funké.diag. (n=3) 33— : : : :
0 10 20 30 40 50 60 70 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2009
7w . V. . o
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Informovanost

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?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Informovanost

= Dimenze ,Informovanost® patfi k nejhtife hodnocenym dimenzim.

® V ramci této dimenze jsou pacienti nejvice spokojeni s témito indikatory:

O

PFedani kopii dokumentd zaslanych |ékafi

® S informovanosti jsou nejvice spokojeni pacienti téchto ambulanci:

O

O O 000 0

® Naopak nizsi spokojenost s touto dimenzi deklaruji pacienti téchto ambulanci:

(|
(|

Popaleniny - ambulance

Urologie - ambul. poliklin.
Onkologic.kl. - Por.ambul.-chemo
TRN klinika - ambulance-chemo
UCOCH klinika - ambulance
Ortopedie - ambul. poliklin.

TRN klinika - ambulance

Psychiatr.odd. - ambulance 1.

Neurolog. kl. - ultrazvukova lab.

O TRN klinika - lab.funkc.diag.
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Informovanost

Zaklad: Vsichni pacienti

79,4
79,4
Informovanost
o 85,2
Kopie dokumentd !
zaslanych prakt.lékafi
19,0
o 79,2
Info o sledovani ptiznakd !
nemoci
52,5
76,9
Kontakt pro pfipad zhorsSeni !
stavu
62,0
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Informovanost

Informovanost Informovanost
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
79,4 79,4
1 Popéleniny - _ . . . N . 21 Onkologic.kl.- _ . . " N .
ambulance (n=24) ) : : : : : Poruba-ambulan. (n=42) 77,8 . . . N .
2 Urologie-ambul. . . . R . 22 Tnfekéni kl. - . . . N .
ie” (n=25) 96,7 . : . . | ——t . _ . . —_— .
poliklin. : ‘ : : . : posthepat.porad. (n=37) 773 : : : ._‘ :
3 Onkologic.kl.- . . . . . . . . . .
= . . . . o ——] 23 Neurolog. kl.- . . . . .
Por.ambul.-chemo (n=45) a8 . . . . . amb demye?in on (n=41) 76,8 . . ——] .
4 TRN klinika - : : : . : : : : R :
ambulance-chemo (n=43) 2077 : : : : : zgotcl"li’z?lzrt]éil(;: (n=37) 76,8 ! ! ——1—
5 UCOCH klinika- (n=24) 88,9 . . . R ' o . 25 ORL klinika - . . . B .
ambulance z . . . N . ambulance ORL I. (n=34) 76,5 . . } i .
s s s . (otoneurologie) . . . N .
6 Ortopedie  -ambul. (n=35) 88.6 . . . . . . . . .
poliklin. - ’ . . . ! o 26 Plast.chirurg- _ . . —_——at .
: : . : ambulance (n=34) 76,5 ' . . ?_' .
7 TRN klinika - ' ' ' '
(n=38) 88,2 . . ' ——r—— . B . B 3 .
ambulance . . . . 27 Infekeni kl. - . . . - .
T T T T zoondzy (n=31) 75,5 . . . . .
8 O¢ni klinika - (n=24) 86.5 . X . N . : : - :
ambul.III-pFijem - ’ ' . . 28 Infekéni kI, - . . . N .
. . . k - , . . [EEE—— .
o : : : neuroinfekce (n=32) 753 . . . ?_' .
9 Chirurg.klin.-cévni (n=36) 863 . . .
ambulance - ' . . . 29 Neurolog. Kl.- . . . X .
10 Chirurg.klin . . . ambulance 1. =39 750 . R R N '
e (n=30) 84,4 . . V] : : : 2 ;
amb.mammologicka : : : 30 Leebreh.kilékari oo ey : : : :
. R R : ambulance B ! : : : . :
11 Infekéni ki, - (n=40) 838 ' : : N N N N N
b.poinfekéni - ! . ' . . ' ' o '
ame-pointekent : : : 31 ORL klinika - (n=33) 730 : : . - :
inika - ' . ' ambulance ORL II - ! . . . N .
12 ORL klinika -amb. (n=33) 836 ' . . } . f ' N f
foniatrickd a ’ ' ! ! R ! 32 ORL Kiinik ' ! ! : !
RL klinika - . B . N f
13 Chirurg.klin.- (n=31) 633 . . : . piijmova ambul. (n=39) 724 . . . .
gastroenterochir B ! . . . N R . . . X .
: : : - : 33 Neurolog. kl.- . ' ' . '
) : : . : . : (n=27) 69,4 b 4 :
14 Chirurg.klin.- ' ' ' g ' ambulance II. ' ' ' . '
= , . . . ] . . . . .
amb.koloproktol. (n=48) 82,8 . B . . ' . . . N .
. . . N . 34 Por.gyn.klin.- . R R N .
PP ] ; = 68,4 ———
15 O¢ni klinika - ' ' N N N b.klimakteric (n=47) 4 ' H H '
N = ' ' e o e amb. . ' . . . .
ambul.II-polikl. (n=31) 82,3 : : : R : : : : : :
. ! ! ' . ! 35 Psychiatr.odd- _ v N ' W !
16 Psychiatr.odd- (n=52) 80,4 . X X X amb.II. -psychol (n=21) 68,3 ok . . J !
ambulance III. ! ! : ! N : ! : ! : :
. ' ' ' N ' 36 Por.gyn.klin.- . X . . .
17 Por.gyn.klin.- _ . ' . ' . (n=37) 66,9 ok T T ol f
amb.gynekol.urol (n=54) 80,2 : : : D—b—‘ : zévod.gynek.amb. : : : . :
' ' ' . ' 37 Psychiatr.odd- _53 64.0 ' N N . '
18 Ostatni (n=37) 80,2 : N T ambulance 1. (n=53) / ¢ :
19 Por.gyn.klin.- B E E . . E 38 Neurolog. kl.- _ N . . . E E
amb.onkogyn.prev (n=44) 797 : : ': ': ': ultrazvukova lab (n=27) ez ': : : ; : :
20 Por.gyn.klin.- _ . . . X . 39 TRN klinika ¢ A . . — X .
prij.+superk.am. (=33 793 : : { " tab funk. diag. e - : f :
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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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?

STEMIAMARK

MARKETINGOVY VYZKUM JE DIALOG



Celkovy dojem

® V ramci dimenze , Celkovy dojem" jsou pacienti nejvice spokojeni s:

O Pé&i, jakou personal ambulance v&noval hlavnimu dlvodu navstévy

(|
(|

Uctou a respektem ze strany personalu
Celkovym hodnocenim péce

= Jiz hdfe pacienti hodnoti organizaci provozu ambulance

® Nejvice spokojeni jsou pacienti téchto ambulanci:

O

(|
(|
(|
(|

Urologie - ambul. poliklin.
Popaleniny - ambulance

ORL klinika - pfijmova ambul.
Oc¢ni klinika - ambul.III-prijem
Por.gyn.klin. - amb.onkogyn.prev

= Naopak nejhire hodnoti celkovy dojem z navstévy ambulance pacienti:

O

O O 0O 4d

Neurolog. kl. - amb.demyelin.on.
Neurolog. kl. - ambulance I.
Neurolog. kl. - ambulance II.
Onkologic. kl. - Poruba-ambulan.
UCOCH klinika - ambulance
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Celkovy dojem

Zaklad: Vsichni pacienti

85,9
85,9
Celkovy dojem

Spokojenost - hlavni divod 94,0
navstévy 84.0

14
Ucta a respekt ze strany 20,3
personalu 93.0

14
89,9

Celkové hodnoceni péce

81,4
Organizace provozu 69,3
ambulance 77.5

I

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - ambulance, FN Ostrava, 2009
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Celkovy dojem

Celkovy dojem

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Celkovy dojem

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

85,9 85,9
1 Urologie-ambul. _ . . . . . 21 TRN klinika - _ . . . N
poliklin. (n=26) “ - I : : : v e lab.funké.diag. (n=11) 864 . : : = :
2 Popéleniny - B . . . . . 22 Psychiatr.odd- . . . . .
embulance (S : : ; R ambulance I (n=s6) 862 ; : S
3 ORL Kiinika - : : : . . ' : : : . :
o < (n=42) 91,8 ' ' ' . —e— 23 Por.gyn.klin.- _ . ' ' . '
pfijmové ambul. ! : : : : ' pij.+superk.am. (n=33) 86,1 . . . o aant
4 O¢ni klinika - : : ' . . 0 0 0 . v
e (n=24) 91,5 ! : : : —=— 24 ORL klinika - _ : : : : :
ambul.I1I-pijem : ; : . . ambulance ORL II (n=33) 860 : : A
5 Por.gyn.klin.- . . . . . . . . . .
(n=46) 90,4 . . . . —— 25 Léceb.reh.kl.-1ékafi- . . .
amb.onkogyn.prev . . . . H e = . . . ——
ovn-p ambulance (n=38) 85,2 . . . . .
6 Psychiatr.odd- . . . . . . . . . .
(n=21) 90,2 . . . L H—— P . . . . .
amb.II. -psychol . . . . . 26 Infekeni kl. _ . N '
: : : * : posthepat.porad. (n=38) 84,9 : : : ’?_._?‘
7 Por.gyn.klin.- ' ' ' . '
! (n=39) 89,4 . . ' . | _ B . B . .
zévod.gynek.amb. . ' . . . 27 Plast.chirurg- _ . ' . P '
: : : : : ambulance (n=35) 84,8 . . . . _‘:
8 Psychiatr.odd- _ N N N . N . . . . .
ambulance III. (n=53) 89,2 ' ' ' . f ' . ' ' ' . '
: ' : : ' 28 Ostatni (n=37) 83,4 ! ' : ——o——
9 Infekéni kl. - . . . . . . . . . . . .
amb.poinfekéni (n=41) 88,8 ' . . . y . 29 ORL klinika - . . . . .
. . ' . . ambulance ORL I. (n=35) 83,1 . . . —e—H
10 Neurolog. k.- (n=27) 88,5 — . (otoneurologie)
ultrazvukova lab . . . . . 30 Infekéni kl. - . . . . .
. ; . . ; A (n=31) 82,7 . . . —t—1.
11 Chirurg.klin.- (n=31) 88.4 : : : N I zoonozy . . . . .
gastroenterochir - 4 . . ' . *-—i R . ' ' . '
. : . : : 31 Por.gyn.klin.- (n=37) 820 : : : . L.
12 Chirurg.Kklin.-cévni (n=37) ss2 ! : N por.rizik.téhot. : : : : :
ambulance ) o . : . . 32 Otni Kiinik . X : . X
¢ni klinika - ' . ' . .
. . . . . - n=32 81,9 . . . 1 .
13 Onkologic.kl.- (n=45) 87.9 . . . e ambul.II-polikl. ( ) . . . . .
Por.ambul.-chemo B ! . . . . R . . . . .
+ + + + + 33 Por.gyn.klin.- _ ' : ' ' :
14 Chirurg.klin.- (n=50) 87.6 ' ' ' - . amb.klimakteric. (n=48) 81,3 . . . . i
amb.koloproktol. - ' . . . . . . . . . .
. . . . . 34 ORL klinika -amb. _ . . . N .
15 Chirurg.klin.- (n=31) 873 : : : T o——i foniatricka (n=33) 81,2 . . . ’_:._.‘ .
amb.mammologické ! : : : : : . . . . .
' ' ' ' ' 35 Neurolog. kl.- ' ' ' ' '
16 TRN klinika - . . ' . ' : (n=41) 80,3 4 ' ' [————] .
= ' ' ' ' -o— amb.demyelin.on. . . . . .
ambulance-chemo (n=43) 87,3 ! : : : H : ¥ . . . . .
v . . ' ' . ' 36 Neurolog. kl.- . . . . .
17 Infekéni kl. - _ . . . . (n=35) 79,5 . . V —— .
neuroinfekce (n=32) 87,3 : : : -._'_‘. ambulance I. : : : : :
: ' ' ' . ' 37 Neurolog. kl.- ' ' ' N '
18 Por.gyn.klin.- _ . . . . . (n=27) 79,5 . ' [ e .
amb.gynekol.urol (n=56) 87,2 . . . L name ambulance II. : : : : :
19 Ortopedie - B . 38 Onkologic.kl.- _ Do e ]
ambul. poliklin. (n=35) 86,7 . . . HlLa o Poruba-ambulan. (n=43) 2 . . . . .
20 TRN Kinika - : : : : : 39 UCOCH Klinika- : : : . :
= ' : : : lb— = : : ¢ p—— :
ambulance (n=38) 86,4 ! N N . = N ambulance (n=25) 789 . . . . i .
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 Pacientd, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd, 2009
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SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH AMBULANCICH

STEMZMARK
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Spokojenost pacientll v jednotlivych dimenzich -
porovnani ambulanci

PFehled statisticky vyznamnych rozdild v dimenzich mezi danym pracovi$tém a ostatnimi

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacient(l - amb. FN Ostrava, 2009

Souhnna . P‘revd . Prostfedi a Navstéva Navstéva VSeobecné k Vysetfeni a Ukonceni  |Informovano| Celkovy
navstévou Cekani

spokojenost orientace |ékare Jm_e .0 navstéveé l1écba navstévy st dojem
ambulance specialisty

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka + +

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infek¢ni kl. -amb.poinfekéni +

Infekéni kl. -neuroinfekce +

Infek¢ni kl. -posthepat.porad. -

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance + + + - -

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on. o - - - -

Neurolog. kl.-ambulance I. o o o o

Neurolog. kl.-ambulance II. _ -

Neurolog. kl.-ultrazvukové lab - + + -

Oc¢ni klinika -ambul.III-pFijem

O¢ni klinika -ambul.II-polikl. - -

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo + - + +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. = - - - -

ORL klinika _-amb. foniatricka - -

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II + = -

ORL klinika -pfijmova ambul. + +

Ortopedie  -ambul. poliklin. -

Plast.chirurg-ambulance -

Popdleniny -ambulance + + n +

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. + - _ _

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev +

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. - -

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

Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb. + = 4 _

Psychiatr.odd-ambulance I. + -

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III. +

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo ar + +
TRN Klinika -lab.funké.diag. _ -
UCOCH klinika-ambulance - - _
Urologie-ambul. poliklin. + + + 4 +
Ostatni
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Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 86,5 : : : : Souhnna spokojenost . 88,5 : : : T
| 86,3 . : . : | 86,3 . : . :
Navstéva jiného specialisty 93,1 . . . : Navstéva lékare . 96,4 . . . .
. 90,7 . . . g . 91,0 . . . ]
Navstéva lékare 91,6 : Vysetfeni a l1é¢ba 91,7
L 91,1 . . k - 88,9 : : .
Vysetteni a lé¢ba 1 90,1 . . . ; Navstéva jiného specialisty 1 91,7 . . . :
. 88,9 . . . s . 90,8 . . . I
Prostiedi a orientace . 87,7 : : : : Ukonéeni navatévy 1 91,7 : : : :
1 90,7 : : : ¢ : 88,4 : : : ¢
Celkovy dojem 87,6 PFed navstévou ambulance 88,2
| 86,0 . : . : | 84,9 . : . :
Ukonéeni navitévy . 84,2 . : f : Cekani . 88,0 . : . T
. 88,5 H B H 1 . 75,5 H B H .
VSeobecné k navstévé . 83,8 : : ; : Prostiedi a orientace . 87,7 : : : :
. 86,8 . . . . 1 90,6 . . . ¢
Informovanost 1 82,8 Celkovy dojem 1 87,3
1 79,0 : : : : | 86,0 : : : :
Pred navétévou ambulance . 82,8 . . ! : Véeobecnd k navstéve . 84,5 . : : :
. 85,0 . . . . . 86,7 . . . .
Cekani | 82,7 Informovanost | 84,4
. 75,5 . . . . . 79,0 . . T .
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 Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost 88,6 Souhnna spokojenost 88,1
. 86,3 . . . . . 86,3 . . . .
Navétéva Iékare 1 94,3 . . . : Névétéva jiného specialisty 1 94,2 . . . T
. 91,0 . . . ] . 90,7 . . . 3
Navstéva jiného specialisty 92,3 Navstéva lékare 90,9
1 90,8 : : : " S : : : :
Prostiedi a orientace 1 90,3 H . H N Prostiedi a orientace ;90,9 H . H 3
1 90.6 . . . h 1905 . . . v
VSeobecné k navstévé . 89,4 . . . : Celkovy dojem . 88,4 . . . :
. 86,6 H . H . . 86,0 H . H .
Ukonceni navstévy 88,5 Vysetieni a 1é¢ba 88,2
. 88,4 : : : d . 89,0 : : : -
Celkovy dojem . 88,2 . . . . Ukonéeni navstévy . 87,9 . . T T
. 86,0 . . . . . 88,4 . . . t
Informovanost 1 86,3 : Véeobecnd k navstéve | 86,2 :
. 78,9 : : : . 86,7 : : :
Pred navstévou ambulance 84,4 : Cekani 83,6 :
. 84,9 : : : : 1 75,6 : : : :
Vysetieni a lécba . 84,1 . ! n T Informovanost . 83,3 . . v T
. 89,1 . . . n . 79,0 . . n .
Cekani 1 83,6 Pfed navstévou ambulance 1 82,8
. 75,6 . . . . 85,0 . . .
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. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
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Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 88,6 : : : T Souhnna spokojenost . 85,4 : : : :
\ 86,3 . : . : | 86,4 . : . :
Prosttedi a orientace 1 97,0 . . . . Prosttedi a orientace 1 96,2 . . . .
1 90,4 . . . L 1 90,4 . . . 0
Ukonéeni navstévy 94,9 : Navstéva jiného specialisty 94,8
. 88,2 . . 3 - 90,7 : : r
Navitéva lékare 1 92,4 . . . : Vysetteni a lé¢ba . 88,1 . . ! :
. 91,0 . . . h . 89,0 . . . h
VyZetieni a Ié¢ba 90,8 : : : : Véeobecné k navitévé . 87,4 : : : :
: 88,9 : : : 3 . 86,7 : : : :
Celkovy dojem 88,8 Celkovy dojem 87,3
\ 85,9 . : . : | 86,0 . : . :
Névstéva jiného specialisty . 87,5 . : . T Névétéva Iékare . 86,3 . : . T
. 90,9 H B H A 1 91,2 H B H .
VSeobecné k navstévé . 87,3 . . . : Ukonéeni navstévy . 84,3 . . : :
. 86,7 . . . . . 88,5 . . . |
Pfed navstévou ambulance 1 84,5 Pred navstévou ambulance 1 80,0
| 84,9 : : : : | 85,0 : : : :
Informovanost . 838 . . : T Informovanost 1753 : : g :
179,0 . . ] . 1792 . . ] .
Cekani 78,3 Cekani 750
. 75,7 . . . . . 75,8 . . . .
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 Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost 86,6 Souhnna spokojenost 85,6
. 86,3 . . . . . 86,4 . . . .
Prostiedi a orientace 1 94,5 . . . b VyZetieni a Ié¢ba 1 93,7 . . . o
. 90,4 . . . A . 88,9 . . . 3
Vysetfeni a 1é¢ba 94,2 Navstéva jiného specialisty 92,0
1 88,8 : : : ! 1 90,8 : : : "
Ukonéeni navstévy 1 91,7 . ! T T Ukonéeni navstévy 1 91,7 . ! . T
883 . . . : 883 . . . :
Navstéva jiného specialisty 1 91,2 . . . : Prostfedi a orientace 1 91,6 . . . :
. 90,8 H . H 3 + 90,5 H . H 2
VSeobecné k navstévé 1 89,3 VSeobecné k navstévé 1 89,8
. 86,6 : : : : . 86,6 : : : :
Navstéva Iékare . 87,1 . . . T Navstéva Iékare . 88,9 . . . T
1 91,2 . . . . » 911 . . . :
Celkovy dojem . 84,9 : Celkovy dojem 1 82,7 :
| 86,1 : : : . 86,1 : : :
Pred navstévou ambulance 80,3 : Pred navstévou ambulance 80,8 :
. 85,1 : : : : . 85,0 : : : :
Cekani 1 79,3 . . v : Informovanost 1 75,5 . " v :
L 75,7 . . . . 1 79,2 . . n .
Informovanost 1 77,3 Cekani 1716
+ 79,2 . . . . 75,9 . . .
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. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

7 s s = AV 7 s s = avaa
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Neurolog—kt
Léceb.reh.kl.-1ékaFi- . . . . . C . H N . H
Souhnné spokojenost bulapce (n5.39) . 86,7 . . . o Souhnné spokojenost amb.demyelin.on. ;83,1 . . —e :
gurbsilapse {3789 : 86,3 : : : - Ost. gn£A£)376) \ 86,4 : : : o
Prostredi a orientace 1 96,7 . . . . © Navstéva Iékare 1 90,8 . . . —t—
1 90,4 . . . ] » 91,1 . . . gl
Cekani 94,3 o Ukonéeni navstévy 89,2 '
. 75,3 . L e . . 88,3 . . . o
Navstéva jiného specialisty 1 93,2 . . . e Prostfedi a orientace . 86,6 . . —
. 90,8 . . . g 1 90,7 . . . e
Pred navétévou ambulance 1924 : : : e Véeobecnd k navstéve | 86,2 : : : o
: 84,7 : : L e : . 86,7 : : : [PV
Vysetfeni a 1é¢ba 89,7 .: Navstéva jiného specialisty 83,6 ¢
| 89,0 : : : o ' 91,0 : : : o
Celkovy dojem . 85,2 . : b * 1 Pred navitévou ambulance . 82,5 . : —— .
. 86,0 H B H aal . . 85,0 H B H g .
Navstéva lékare . 84,0 . . : o . Celkovy dojem . 80,3 . . » .
1 91,3 . . . e 1 86,2 . . . L I
V&eobecnd k navitévé 1 82,5 — VySetfeni a lécba 1794 o
| 86,8 : : : o ! © 89,2 : : : o4
Informovanost 74,1 . . : . Informovanost . 76,8 . _— :
1793 . : . 1792 . . e .
Ukonceni navstévy 1 70,0 = M o : Cekani 1 64,7 '
. 88,6 . . . e . 76,1 . . - | .
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 Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Neurolog. kl.-ambulance . . . . . Neurolog. kl.-ambulance . . . . .
Souhnné spokojenost (ns . 81,4 . | —— . Souhnné spokojenost 1I. (n=, . 83,0 . | b—— .
Ost. pr.%n—l?éi) : 86,5 : : : L Ost. pr. Eh—nl?:%?))) 1 86,4 : : : L I
Navétéva Iékare 1 90,2 . . . » VyZetieni a Ié¢ba 92,5 . . . —
L 91,1 . . . Haa) . 88,9 . . . e
VSeobecné k navstévé 1 89,6 “ Prostiedi a orientace 1904 ”
. 86,6 : | . ol . . 90,6 . . . el
Prostiedi a orientace ;86,3 H . H ° T Navstéva lékare 1 89,5 H . H <
1907 . . . 1Y) t911 . . . e
Ukonéeni navstévy . 84,3 . . . o . Navstéva jiného specialisty . 88,8 . . . o
. 88,5 H . H [ . 90,8 H . H (e
PFed navstévou ambulance 83,3 g V3eobecné k navstévé 85,2 g
. 85,0 : : : o : . 86,7 : : : o
Vysetfeni a 1é¢ba . 81,8 . . e . PFed navstévou ambulance . 82,2 . . — :
. 89,2 . . . lasy . 85,0 . . . L .
Celkovy dojem 1795 o Ukongeni navstévy . 80,0 @ :
. 86,2 : : : ol . . 88,6 : : : e}
Navstéva jiného specialisty 79,3 '—."—| Celkovy dojem 79,5 '_.’_| :
1911 : : : ag . 86,1 . . . o
Informovanost 1 75,0 . ¥ ! . 1 : Informovanost 1 69,4 g — .
1 79,2 . . Lo H 1 79,3 . . e H
Cekani 46; : : : : Cekani 633 B | : :
‘ ‘ ‘ ‘ 76,5 ; . ; ‘ ‘ ‘ ‘ 760 ; e ;
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 Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

©RNDr. Tomas RAITER, 2009 Kvalita O¢ima Pacientd — FN Ostrava, 2009 strana 70



Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 84,5 : : T : Souhnna spokojenost . 89,0 : : : T
| 86,4 . : . : | 86,3 . : . :
Navstéva jiného specialisty . 100,0 . . . . Navstéva jiného specialisty . 100,0 . . . .
. 90,7 . . . g . 90,6 . . . :
Prostfedi a orientace 91,8 : Prostfedi a orientace 95,4
© 90,5 . . ; © 90,5 . . :
Cekani . 90,9 : . : : Névitéva Iékare . 93,0 : . : ;
1755 . . . . 1 91,1 . . . h
Navétéva Iékare 90,1 : : : ¥ Celkovy dojem 0 91,5 : : : :
91,1 : : : : . 85,9 : : : :
Celkovy dojem 88,5 Vysetfeni a l1é¢ba 90,6
| 86,0 . : . : \ 89,0 . : . 3
Véeobecné k navitévé . 84,8 . . i T Ukonéeni navétévy . 90,5 . . i B
. 86,7 H B H . . 88,3 H B H A
Ukonéeni navstévy . 83,3 : : : : VSeobecné k navstévé . 87,3 . . . :
. 88,4 . . . ¢ . 86,7 . . . .
Vysetieni a lécba 1 82,8 Informovanost | 86,5
© 89,1 : : : : 1 79,0 : : : :
Pred navétévou ambulance . 76,8 . . ! : Pred navétévou ambulance . 82,5 . : : :
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Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
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. 86,4 . . . . . 86,3 . . . .
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

7 s s = AV 7 s s = avaa
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
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Navstéva lékare . 90,4 . . . L Vysetieni a lécba 1 93,2 . . . L a—
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. 89,2 H B H o . 85,0 H B H g .
Celkovy dojem 2 79,1 . . o . VSeobecné k navstévé . 82,2 . . e .
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Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 88,1 : : : . Souhnna spokojenost . 87,3 : : : i
| 86,3 . : . : | 86,3 . : . :
Navstéva lékare 1 97,7 . . . . Navstéva Iékare 1 95,0 . . . .
. 90,9 . . . } . 91,0 . . . ]
Navstéva jiného specialisty 96,7 : Prostfedi a orientace 92,6
. 90,7 . . : © 90,5 . . :
Ukonéeni navitévy 1 95,2 . : . T Vysetieni a lécba 0911 . : . T
. 88,3 . . . 3 . 88,9 . . . s
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. 85,8 : : : : 1 90,8 : : : d
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7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost 83,7 Souhnna spokojenost 91,1
. 86,4 . . . . . 86,3 . . . .
VyZetieni a Ié¢ba 1 95,0 . . . ¥ Informovanost 1 97,9 . . . .
. 88,8 . . . ) . 78,8 . . n .
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Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 89,0 . . . T Souhnna spokojenost . 86,3 . . . :
| 86,2 . : . : \ 86,3 . : . :
Navstéva lékare 1 91,9 . . . : Navstéva Iékare 1 91,5 . . . .
» 91,1 . . . k » 91,1 . . . k
VSeobecné k navstévé 91,4 Vysetfeni a l1é¢ba 90,2
. 86,5 . . . . . 88,9 . . . :
Navstéva jiného specialisty 0 91,1 . . VSeobecné k navstévé . 89,4 . .
1 90,8 . : . 86,6 . :
VyZetieni a Ié¢ba 1 91,0 : : : : Prostiedi a orientace . 89,0 : : : :
: 88,9 : : : 3 1 90,6 : : : )
Prostiedi a orientace 89,9 : : : Ukonceni navstévy 88,5 . :
' 90,6 . : . 4 | 88,4 . : . i
Ukonceni navstévy . 88,7 . . . T Pfed navstévou ambulance . 88,2 . . . T
. 88,4 H B H { . 84,8 H B H .
Pred navstévou ambulance . 88,3 : : : : Cekani . 84,2 : : ; :
. 84,8 . . . . 1 75,5 . . . .
Celkovy dojem 1 87,2 : : : : Celkovy dojem 1 81,3 : : : :
| 86,0 : : : : | 86,2 : : : :
Cekani . 81,5 . . : : Névétéva jiného specialisty 1 78,3 : : + :
1756 . : . . 1 91,3 . . . !
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7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost 88,4 Souhnna spokojenost 82,8
. 86,3 . . . . . 86,4 . . . .
Navétéva lékare 1 94,9 : . : . Prosttedi a orientace 93,1 : . : .
. 91,0 . . . } . 90,5 . . . 2
Navstéva jiného specialisty 91,3 Navstéva jiného specialisty 89,5
1 90,8 : : : " 1 90,8 : : : "
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. 84,9 : : : : . 88,5 : : : J
Informovanost 1 79,7 . ¥ g : Informovanost 1 76,8 . " v :
1791 . . n . 1 79,2 . . n .
Eekani 1738 ; : : ; Eekani 58,7 : : ; ;
. 75,9 . . . . . 76,3 . . . .
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. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
sy . v, . o
©RNDr. Tomas RAITER, 2009 Kvalita Ocima Pacientu - FN Ostrava, 2009 strana 74



Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

i ]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnna spokojenost . 86,2 . . . . Souhnna spokojenost . 87,6 . . . T
| 86,4 . : . : | 86,3 . : . :
Pfed navstévou ambulance 1 91,4 . . . : Navstéva jiného specialisty 1 97,1 . . . .
. 84,8 . . . . . 90,7 . . . g
Navstéva lékare 90,3 : Prostfedi a orientace 95,6
91,1 . . . : 90,4 . . . :
Névétéva jiného specialisty . 89,2 : : : T Névétéva Iékare 94,8 : : : :
. 90,9 . . . : . 91,0 . . . !
Prostiedi a orientace . 86,5 : : ! : Vydetieni a Ié¢ba 93,9 : : : 7
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Vysetieni a lécba 1 81,7 Ukonéeni navstévy 1833
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Cekani . 80,9 . . ! ! Informovanost . 669 ! : i :
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7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost 87,4 Souhnna spokojenost 88,3
. 86,3 . . . . . 86,3 . . . .
Prostiedi a orientace 1 94,5 . . . . Ukonéeni navatévy . 100,0 . . . :
. 90,4 . . . L . 88,3 . . . 3
Navstéva lékare 93,6 Vysetfeni a 1é¢ba 96,9
191,0 : : : ! . 89,0 : : : :
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Hodnoceni v ramc

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

]

ednotlivych ambulanci

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Psychiatr.odd- . . . . . TRN klinika -ambulance . . . . .
Souhnné spokojenost . ;88,1 . . . o Souhnné spokojenost _ 1 87,5 . . o
pokes BIPWANEE6)=5) gy ' P e P ost. pr. (R5Es) ‘g3 ; P m
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Navstéva lékare 93,4 : o Navstéva lékare 93,6 : _1 o
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Prostiedi a orientace 1 93,1 . . . e Prostiedi a orientace . 89,7 . . . —
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: 88,4 : : . —e—i 84,9 .
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7z s 7= ava. 7z s 7= ava .
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
TRN klinika -ambulance: . . . . . TRN klinika - . . .
Souhnna spokojenost — . 87,4 B B B —— Souhnna spokojenost & di - . 81,0 B B —_
ost. SPeme{3743) ' 86,3 : : : - BafunkediagoE)=12) ' 86,4 : : -
Ukonéeni navitévy . 96,8 . . | : —e—i Vygetieni a lécba 93,3 : : e L
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1 90,8 : : : e 1 90,8 : : : e
Pfed navstévou ambulance 91,4 . | . e Cekani 91,2 . | . T [
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Navstéva Iékare . 88,8 . . . o Navstéva Iékare . 84,1 . ¥ . T 1
1 91,2 . . . e » 911 . . . gl
Celkovy dojem 1 87,3 : o Véeobecnd k navstéve 1793 : o :
. 86,0 . . [aa) . . 86,8 . . ol
Prostedi a orientace : 87,0 : Po—e—r Pfed névtévou ambulance 777 : —_—
1 90,7 : . : s | 85,0 : : e
VSeobecné k navstévé 1 82,6 . . —— . Ukonceni navstévy o33 . ! 1 .
. 86,8 . . . o . 88,6 . . e
Cekani 1793 o Informovanost 45;8
‘ ‘ ‘ ‘ 757 - ; : ‘ ‘ ‘ 724 ; ;
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

7 s s = AV 7 s s = avaa
Porovnani s ostatnimi pracovisti Porovnani s ostatnimi pracovisti
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Souhnna spokojenost . 82,7 . . T : Souhnna spokojenost 92,2 . . . H
| 86,4 . : . : | 86,2 . : . :
Ukonéeni navstévy 1 94,4 . . . : VySetreni a lé¢ba 1 100,0 . . . .
. 88,3 . . . 3 . 88,8 . . i
Navstéva lékare 90,1 Ukonéeni navstévy 100,0 : :
91,1 . . . . . 88,2 .
Navstéva jiného specialisty . 88,9 . . Navstéva jiného specialisty 1 99,0 . .
1 90,8 . : . 90,6 . :
Informovanost 1 88,9 : : : : Navétéva lékare 1 96,8 : : : :
1 78,9 : : : : 1 91,0 : : : )
Vysetfeni a 1é¢ba 87,0 T T Informovanost 96,7 . :
\ 89,0 . : . 3 \ 78,8 . : ; :
Prostiedi a orientace . 84,8 . . i T Celkovy dojem ) 96,4 . . . .
. 90,7 . . . k¥ . 85,8 . . . :
Pred navstévou ambulance . 80,0 : : i : VSeobecné k navstévé 91,2 : : : .
. 85,0 . . . . . 86,6 . . . .
Veobecné k navitévé 1 80,0 Prostfedi a orientace 1 88,5
| 86,8 : : : : 1 90,6 : : : ;
Celkovy dojem 1 78,9 : : . : Cekani . 82,5 . : : :
. 86,1 . : . . 1 75,7 . . . .
Cekani | 67,0 PFed navétévou ambulance 1 81,6
. 76,0 . . . . . 85,0 . . . .
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 Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

Porovnani s ostatnimi pracovisti

Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Souhnné spokojenost 85,6
1 86,4 : : : :
Navstéva jiného specialisty 1 93,2 . . . .
. 90,7 . . . 3
Navstéva lékare 92,7
1 91,0 : : : :
Prostiedi a orientace 92,3 H
1905 . . . v
VSeobecné k navstévé . 86,8 : :
. 86,7 H .
Vysetfeni a 1é¢ba 86,5
1 89,1 : : : :
Celkovy dojem . 83,4 . . :
. 86,1 . . .
Ukongeni navstévy 1 82,8
. 88,6
Pred navstévou ambulance 82,3 : : " :
. 85,0 : : : :
Informovanost 1 80,2 . ' ! B
1 79,1 H . n H
Cekani 1739 : ; B :
. 75,8 . . . .
T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
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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 nejvys&i spokojenost s praci fyzioterapeutl. S tou jsou
nejvice spokojeni pacienti Neurolog. kl. - ultrazvukova lab., O¢ni klinika - ambul.III-prijem, Urologie-ambul.
poliklin., Por.gyn.klin. - zavod.gynek.amb., ORL klinika - prijmova ambul. Naopak nejnizsi spokojenost s praci
sester je mezi pacienty Onkologic.kl. - Poruba-ambulan., Por.gyn.klin. - amb.klimakteric., Neurolog. kl. -
ambulance I.
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Navstéva jiného specialisty

Zaklad: Vsichni pacienti

Fyzioterapeut (n=10) 96,1
Jiny specialista (n=15) 92,4
Zdravotni sestra (n=991) 91,2 : : :
Rentgenolog, radiolog (n=71) 89,0
0 10 30 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientt - amb. FN Ostrava, 2009
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Navsteva jiného specialisty - sestry

Navstéva jiného specialisty - sestry

Z&aklad: Vsichni pacienti

Navstéva jiného specialisty - sestry

Zaklad: Vsichni pacienti

91,2 91,2
1 Neurolog. kl.- _ . . . . . 21 TRN klinika - _ . . . L, X
ultrazvukova lab (n=11) 2000 ! ! ! : ! ¢ ambulance (n=14) 911 . . . o .

2 O&ni Klinika - . . . . . 22 0&ni Klinika - . . . . .
Yo n=18 100,0 . . . . . = . . . .
ambul.III-pFijem ( ) ! : : : : : ¢ ambul.II-polikl. (n=25) 91,0 : : : : '—:‘_‘
3 Urologie-ambul. . . . . . . . . . . .
= (n=24) 99,0 ' f . . . =0t 23 Psychiatr.odd- _ ' f . . '
poliklin. oo : ! : : ambulance I. (n=44) %095 : ! L
4 Por.gyn.klin.- ' : ' . ' . 0 0 v . v
X (n=26) 97,1 : : : | —o— 24 TRN klinika - _ : : : : :
zavod.gynek.amb. : : : : : ambulance-chemo (n=27) 90,7 : : : : D—'l—‘
5 ORL klinika - . . . . . ) _ . . . . .
prijmové ambul. (n=29) A : : : i ki 25 Chirurg.Kdin.- (n=13) 904 | : : ! ;
amb.mammologicka ! . . . . h
6 Chirurg.klin.-cévni . . . . . . . . . .
(n=20) 96,3 . . . . . — . . . . .
ambulance N . N . . 26 Plast.chirurg _ N . N
: : : : : ambulance (=28 893 : : "
7 Psychiatr.odd- ' ' ' . '
(n=37) 95,9 . . . . e N L. . ' . . '
ambulance III. . . . . . 27 Léceb.reh.kl.-lékafi: . . . . .
T T T T T ambulance (n=14) 89,3 . . . . .
oo A S CREC I R Fep———— I
. ' f . ' r.gyn.kiin.- - . ' f .
eceni : : : : : pHj. +superk.am. (n=30) 892 : : P
o mmreken K. (n=24) 94,8 . : : : K 2o ORL Kk N : : : : :
. . . . . RL klinika -amb. . . . . .
16 Chirora ki : : : : : foniatrickd (n=23) 81 : : e
gastrolgLrjwzg;—oéz.ir (n=24) 938 : : : = : : : : .
. . . . . 30 Por.gyn.klin.- (n=29) 888 . . . N .
11 Chirurg.Kklin.- N N N . N por.rizik.téhot. ! : : : : :
amb.koloproktol. (n=38) s34 : : : i 31 Neurolog. kI . . . . .
. . . . . ambulance II. (n=20) 88,8 . . . . .
12 Ostatni (n=27) 92,6 . . . H —t— . . . N .
. : ; N : 32 UCOCH Klinika- (n=13) 885 . . . . .
13 Infekéni kI, - _ . : : . : ambulance - ! . . . R .
posthepat.porad. =33 24 : : A M : : : : :
+ + + : + 33 Infek¢ni Kl. - ' ' ' ' '
— : : ! : : ) o (n=34) 87,5 : : : 1
. . . . . 34 ORL klinika - . . . . .
15 Por.gyn.klin.- B : : : : . ambulance OR_L 1. (n=20) 87,5 ‘ : : 0—0——1
amb.onkogyn.prev (n=38) 92,1 : : : : '——: jo—i (otoneurologie) ‘ : ‘ : :
' N ' ' N 35 Psychiatr.odd- ' N ' ' N
16 Onkologic.kl.- B : : : : : . b L. -psvchol (n=12) 87,5 : : 1
Por.ambul.-chemo (n=39) oL7 : : : : : psy! . . . . .
v . . ' ' . ' 36 Neurolog. kl.- . . . . .
17 Infekéni k. - _ ' ' ' . ' g (n=30) 84,2 ' ' ' [———o—
200062y (n=21) 91,7 ‘ : : : D—:—D—i amb.demyelin.on. : : : : :
i ' ' ' ' ' 37 Onkologic.kl.- ' ' ' N N
18 TRN klinika - _ . . . H . (n=29) 82,8 ' H ' —y
lab.funké.diag. (n=9) 9L7 N . N ¥ T Poruba-ambulan. : : : . .
19 Ortopedie - B E E E E . 38 Por.gyn.klin.- _ E E '_5_._5_‘ E
ambul. poliklin. (n=24) 91,7 . . . . Lo 1 amb.klimakteric. (n=38) a3 . . . . .
20 Por.gyn.klin.- _ . . . . ' 4 . 39 Neurolog. kl.- = . . [E P —
amb.gynekol.urol (n=47) oL5 : : : . . ambulance I. (n=25) 5.0 . . . . .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009
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Prehled indikatoru

PFehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Pfed navitévou ambulance

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

PFed navstévou
ambulance

Doba objednani Nabidka termin{ Znalost divodu navsétévy | Odklad terminu navstévy

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka - +

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni -

Infekéni kl. -neuroinfekce =

Infek¢ni kl. -posthepat.porad. -

Infek¢ni kl. -zoondzy -

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance + +

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I. -

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab 5 - -

0O¢ni klinika -ambul.III-pFijem

Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl. - -

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo s +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II = =

ORL klinika -pfijmova ambul. -

Ortopedie _-ambul. poliklin. =

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance =

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. + -

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev -

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. +

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III. + + S

TRN klinika _-ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo + +
TRN Klinika -lab.funké.diag. -
UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.
Ostatni
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Cekani

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientti - amb. FN Ostrava, 2009

Cekani Cekéni v ¢ekarné

Info o dobé cekani

Info o diivodu &ekani

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

e

Chirurg.klin.-amb.mammologicka + +

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni KI. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance + +

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on. -

Neurolog. kl.-ambulance I. - -

Neurolog. kl.-ambulance II. -

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab + +

O¢ni klinika -ambul.III-pfijem

O¢ni klinika -ambul.II-polikl.

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo -

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. - -

ORL klinika -amb. foniatricka - -

ORL Klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie) -

ORL klinika -ambulance ORL II + +

ORL klinika -pF{jmova ambul.

Ortopedie -ambul. poliklin. - -

Plast.chirurg-ambulance

Popaleniny -ambulance + g

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. +

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. - -

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I. +

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol +

Psychiatr.odd-ambulance III. +

TRN klinika _-ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

TRN klinika -lab.funké.diag. +

UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ostatni
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Prehled indikatoru

PFehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Prostiedi a orientace

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientti - amb. FN Ostrava, 2009

Prostiedi a orientace

Nalezeni ambulance

Dojem z prostredi

Cistota toalet

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni KI. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance

+ |+ [+ ]+ [+

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

O¢ni klinika -ambul.III-pfijem

O¢ni klinika -ambul.II-polikl.

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL Klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)

ORL klinika -ambulance ORL II

ORL klinika -pFijmova ambul.

Ortopedie -ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popaleniny -ambulance

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika _-ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

TRN klinika -lab.funké.diag.

UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ostatni
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdild v indikétorech dimenze Nav&téva Iékafe
ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Tomag RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

Navstéva
lékare

Dostatek casu
pfi vySetfeni

Srozumitelnost
dlvodd 1é¢by
od |ékare

Pozornost
|ékare

Srozumitelnost
odpovédi
lékare

Davéra k lékafi

Znalost
predchozi
1é¢by Iékafem

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

Oc¢ni klinika -ambul.III-pFijem

Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl.

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.

ORL klinika _-amb. foniatricka

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)

ORL klinika -ambulance ORL II

ORL Klinika -pfijmova ambul.

Ortopedie  -ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

TRN klinika -lab.funké.diag.

UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ostatni
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Prehled indikatoru

PFehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Navstéva jiného specialisty

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientdl - amb. FN Ostrava, 2009

Navstéva jiného
specialisty

Srozumitelnost odpovédi
specialisty

Divéra ke specialistovi

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni ki, -neuroinfekce

Infek¢ni kl. -posthepat.porad.

Infek¢ni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

O¢ni klinika -ambul.III-pFijem

O¢ni klinika -ambul.II-polikl.

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)

ORL klinika -ambulance ORL II

ORL klinika -pfijmova ambul.

Ortopedie -ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo

TRN Kklinika -lab.funké.diag.

UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.

Ostatni
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Prehled indikatoru

Prehled statisticky vyznamnych rozdilG v indikatorech dimenze V&eobecné k navstéveé

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

Chovani ze PFiméFenost Soukromt pfi
Vseobecné k probirani Soukromi pfi

 vix < strany mnozstvi . N
navstévé Y K . zdravotniho vysetieni
personalu informaci stavu

Chirurg.klin.-amb.koloproktol. =

Protichlidné Zapojeni do " . Kontinuita

) L Predstaveni p -

informace rozhodovani o . persondlu pfi
. PR persondlu P

personalu lécbé lécbe

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni = 4 +

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infekéni kl. -posthepat.porad.

Infekéni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on. - - +

Neurolog. kl.-ambulance I. +

Neurolog. kl.-ambulance II. -

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab -

Oc¢ni klinika -ambul.III-pFijem -

Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl. - -

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. -

ORL klinika -amb. foniatricka -
ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie) -
ORL klinika -ambulance ORL II =

ORL Klinika _-pfijmova ambul.

Ortopedie  -ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance -

Popdleniny -ambulance

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. +

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. -

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I. - e

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III. - - - n +

TRN klinika -ambulance =

TRN klinika -ambulance-chemo = o -
TRN klinika -lab.funké.diag. - -
UCOCH klinika-ambulance - S -

Urologie-ambul. poliklin. + -
Ostatni -
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdil( v indikatorech dimenze VySetfeni a Ié¢ba
ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009

ZdGvodnéni vysetfeni Info o ziskani vysledk{ Srozumitelnost vysledkd e . Srozumitelnost rizik a
. Yoy v . Vysvétleni pred zakrokem , .
personalem vysetreni vySetieni vyhod zakroku

Chirurg.klin.-amb.koloproktol. -

Vysetreni a 1écba

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni ki, -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infek¢ni kl. -posthepat.porad.

Infek¢ni kl. -zoonozy

Léceb.reh.kl.-1ékafi-ambulance -

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on. - - -

Neurolog. kl.-ambulance I.

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab -

O¢ni klinika -ambul.III-pFijem

Ocni klinika -ambul.II-polikl. -

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan.

ORL klinika _-amb. foniatricka

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II - = -

ORL klinika -pfijmova ambul.

Ortopedie _-ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance -

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric.

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. -

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo
TRN klinika -lab.funké.diag. =
UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin. + +
Ostatni
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdil( v indikatorech dimenze Ukoné&eni navstévy

ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009

Ukoncéeni navstévy

Info o uzivani 1ékd

Info o dlivodech uzivani
1ékd

Info o vedlejsich Géincich
1ékd

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance -

Chirurg.klin.-gastroenterochir =

Infekéni ki, -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce

Infek¢ni kl. -posthepat.porad. -

Infek¢ni kl. -zoonozy

Léceb.reh.kl.-lékafi-ambulance - -

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I. -

Neurolog. kl.-ambulance II. -

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

O¢ni klinika -ambul.III-pFijem

Ocni klinika -ambul.II-polikl.

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo + +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. o -

ORL klinika

-amb. foniatricka

ORL klinika

-ambulance ORL I. (otoneurologie)

ORL klinika

-ambulance ORL II

ORL klinika -pFijmova ambul.

Ortopedie -ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance

Por.gyn

Klin.

-amb.gynekol.urol

Por.gyn

.klin.

-amb.klimakteric.

Por.gyn

.klin.

-amb.onkogyn.prev

Por.gyn

.klin.

-por.rizik.téhot.

Por.gyn

.klin.

-pFij.+superk.am.

Por.gyn

.klin.

-zavod.gynek.amb.

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III.

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo + +
TRN klinika -lab.funké.diag. = = =
UCOCH klinika-ambulance

Urologie-ambul. poliklin.
Ostatni
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Prehled indikatoru

Pfehled statisticky vyznamnych rozdil( v indikatorech dimenze Informovanost
ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientll - amb. FN Ostrava, 2009

Kopie dokumentt Info o sledovani pfiznakd |Kontakt pro pfipad zhoreni
zaslanych prakt.lékafi nemoci stavu

Chirurg.klin.-amb.koloproktol. +

Informovanost

Chirurg.klin.-amb.mammologicka +

Chirurg.klin.-cévni ambulance

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni ki, -amb.poinfekéni

Infekéni kl. -neuroinfekce =

Infek¢ni kl. -posthepat.porad. -

Infek¢ni kl. -zoonozy -

Léceb.reh.kl.-lékafi-ambulance

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on.

Neurolog. kl.-ambulance I. -

Neurolog. kl.-ambulance II.

Neurolog. kl.-ultrazvukové lab 5 - -

O¢ni klinika -ambul.III-pFijem

Ocni klinika -ambul.II-polikl. +

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo + + + +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. -

ORL klinika -amb. foniatricka

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie)
ORL klinika -ambulance ORL II =

ORL klinika -pFijmova ambul. -

Ortopedie _-ambul. poliklin. aF

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance + + +

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. - -

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot.

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

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

Psychiatr.odd-ambulance I. = =

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol -

Psychiatr.odd-ambulance III. = +

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo + + +
TRN klinika -lab.funké.diag. - = -
UCOCH klinika-ambulance ax

Urologie-ambul. poliklin. + 4 s
Ostatni
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Prehled indikatoru

PFehled statisticky vyznamnych rozdild v indikatorech dimenze Celkovy dojem
ZAKLAD: Pacienti jednotlivych ambulanci
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER & STEM/MARK, a.s. - Kvalita O¢ima Pacientd - amb. FN Ostrava, 2009

Spokojenost - hlavni divod Organizace provozu Ucta a respekt ze strany
navstévy ambulance personalu

Celkovy dojem Celkové hodnoceni péce

Chirurg.klin.-amb.koloproktol.

Chirurg.klin.-amb.mammologicka

Chirurg.klin.-cévni ambulance +

Chirurg.klin.-gastroenterochir

Infekéni kl. -amb.poinfekéni

Infekéni ki, -neuroinfekce

Infek¢ni kl. -posthepat.porad.

Infek¢ni kl. -zoondzy

Léceb.reh.kl.-Iékafi-ambulance -

Neurolog. kl.-amb.demyelin.on. = - -

Neurolog. kl.-ambulance I. = . o o

Neurolog. kl.-ambulance II. = o o

Neurolog. kl.-ultrazvukova lab

0O¢ni klinika -ambul.III-pFijem +

Oc¢ni klinika -ambul.II-polikl. - -

Onkologic.kl.-Por.ambul.-chemo +

Onkologic.kl.-Poruba-ambulan. o - _ _

ORL klinika _-amb. foniatricka -

ORL klinika -ambulance ORL I. (otoneurologie) -
ORL klinika -ambulance ORL II

ORL klinika -pfijmova ambul. + + +

Ortopedie _-ambul. poliklin.

Plast.chirurg-ambulance

Popdleniny -ambulance + +

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

Por.gyn.klin.-amb.klimakteric. - -

Por.gyn.klin.-amb.onkogyn.prev + +

Por.gyn.klin.-por.rizik.téhot. -

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

Por.gyn.klin.-zavod.gynek.amb. 4

Psychiatr.odd-ambulance I.

Psychiatr.odd-amb.II. -psychol

Psychiatr.odd-ambulance III. +

TRN klinika -ambulance

TRN klinika -ambulance-chemo
TRN Klinika -lab.funké.diag.
UCOCH klinika-ambulance = = =

Urologie-ambul. poliklin. + + e
Ostatni -
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