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Spokojenost pacientti s ambulantni péci

ve FN Ostrava v roce 2016

Leden 2017 / Zavérecna zprava / Zpracovatel : RNDr. Tomas RAITER



Kvalita OCima Pacientl — novy dotaznik, nové

Podobné jako v I0zkové péci jsme i u vyzkumu spokojenosti
pacientd v ambulantni zménili na prani zadavatele metodiku. Cilem
bylo ulehcit praci sestram, které na sbéru spolupracuji. Vysledkem je
struCnéjsi dotaznik a zkraceni doby sbéru dotaznikl. Zména se
pozitivné promitla do navratnosti resp. vytéznosti (narlist ze 42%
na 61% resp. z 9% na 17%).

Ani u ambulantniho Setfeni se sociodemograficka struktura vzorku
pacientd vlivem nové metodiky vyrazné nezménila. Zjednodusily se i
nékteré metodické dokumenty, které vypliuji sestry béhem sbéru.
Kazdy lic ma i svdj rub, takZe za toto zjednoduseni jsme obétovali
Casovou fadu vysledkd a moZnost porovnani s ostatnimi
nemocnicemi.

Letosni vysledky jsou tedy zaloZzenim nové Casové fady a zprava
proto neobsahuje jejich dynamiku a srovnani s predchozim
Setfenim. Od pristiho Setfeni vSak jiz toto porovnani do zpravy opét
vrati. Mirné jsme také zestihlili a zjednodusili zavérecnou zpravu.
ProtoZze se s dotaznikem zménila struktura jednotlivych dimenzi,
zdmérné jsme je prejmenovali, aby nedochdzelo k chybnému
porovnavani hodnot pred tou to zménou a po ni. Z tohoto ddvodu
jsme mirné inovovali také layout zpravy, aby se nepletla se starSimi.

Verejné dostupné informace o kvalité jednotlivych zdravotnickych
zafizeni jsou predpokladem naplnéni prava obcanli na svobodnou
volbu lékare a zdravotnického zafizeni. Toto pravo mize byt
naplnéno jen tehdy, pokud ma obcan k dispozici potfebné informace
o kvalité zdravotnickych zafizeni, na zakladé kterych se mize
rozhodovat.

Informace o kvalité zdravotni péCe z pohledu jejich uZivateld,
zpracované validnim a jednotnym zplsobem, ktery umoziuje
srovnani rlznych 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 zvySovani povédomi o odpovédnosti obcand
za své zdravi a posilovani postaveni pacienta v systému zdravotni
péce v Ceské republice.

FN Ostrava byla vibec prvni nemocnici v Ceské republice, kterd
zaCala poskytovat vysledky méreni kvality zdravotni péce
prostfednictvim spokojenosti pacientd v plném rozsahu vefejnosti.

Zdravotnicka zafizeni v Ceské republice se musi pfipravit na to, Ze
naroky pacientd i nadale vyznamné porostou. Generace, které
budou vyzadovat sluzby a komunikaci s personalem zdravotnickych
zafizeni na nejvyssSi Urovni, se teprve blizi véku zvySené spotteby
zdravotnickych sluzeb. Proto je potfeba pocitat s tim, Ze pouze ta
zarizeni, kterd budou své sluzby zlepSovat rychleji, nez porostou
pozadavky klientli, budou vykazovat také rdst spokojenosti pacientd.

Dékuji vedeni a pracovnikdm nemocnice za vybornou spolupraci
a vSem ostravskym pacientlim, ktefi odpovidali na nase otazky,
za trpélivost a vstficnost.

RNDr. Tomas Raiter
resitel projektu
Kvalita Oc¢ima Pacient(
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EXECUTIVE SUMMARY

Souhrnna spokojenost

® Vyzkum prokazal, Ze kvalita ambulantni péce ve Fakultni nemocnici je na vysoké arovni.
Souhrnna spokojenost za celé zdravotnické zarizeni ¢ini 91,1 %.

Spokojenost pacientt v jednotlivych dimenzich
® U Sesti z osmi sledovanych dimenzi presahuje spokojenost hranici 90 %.
" Vidbec nejvyssi spokojenost je s dimenzemi uzivani Iékl a komunikace personalu.

® Naopak nizsi spokojenost oproti prdméru vyjadfuji pacienti s objednanim do ambulance a cekanim na pfrijeti.

Spokojenost podle pracovist’
® Souhrnna spokojenost je nejvyssi na téchto pracovistich:
® Interni kl. - vSeobecna interni amb. II
® Kozni odd. - amb. I
® 0Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie
® Kozni odd. - amb. III
" Interni kl. - amb. endokrinologie

® Interni kl. - amb. revmatologie

Struktura vzorku

"V souboru pacientd je 42 % muz{ a 58 % zen.
®  Z hlediska véku prevazuji pacienti nad 51 let (65 %).

© RNDr. Tomas RAITER, 2016 Spokojenost Pacienti FN Ostrava 2016 strana 4
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SOUHRNNA SPOKOJENOST



Souhrnna spokojenost v jednotlivych dimenzich

FN Ostrava: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Vsichni pacienti

91,1
Souhrnna spokojenost 2016 (n=1225) 91,1 l

Uzivan lekd 97,7 o1
Komunikace personalu 97,2 (T3]
Setkani s lékarem / specialistou 96,7 ]
Celkové hodnoceni navstévy 94,6 ]
Pokyny k dalf 162b& 94,0 | | e
Chovani personalu 92,6 o
Cekani na prijeti 84,6 (]
Objednani do ambulance 71,8 |—o—|

0 1‘0 20 36 4‘0 5‘0 6‘0 76 86 9‘0 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Souhrnna spokojenost -

FN Ostrava: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

pracoviste

FN Ostrava: Souhrnna spokojenost

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

91,1 91,1
1 Interni kI. - : R : : : :
véeobecna interni (n=88) 953 : : : | e 11 Neurochirurgicka (n=64) 90,2 . . . g
. 0 . . . k' - amb_ . 0 . . .
amb. 1I : : : : : : :
2 Kozni odd. - amb. _ . . . . . 12 Interni k. - _ .
1 (n=66) 47 . . . H Bt amb. nefrologicka (n=47) 90,1 '-.“
3 odd. . . : . . N . : . . :
kardiovaskuldrni - (n=100) 94,1 ! : : : | e 13 Kozni odd. - (n=49) 90,0 o
) X ' ' ' : : specialni amb. R
amb. angiologie : ' ' ' ' : :
4 Interni k. - 14 Interni K. - . .
véeobecna interni (n=64) 93,8 . . . . | e amb. (n=35) 89,7 X —H=
amb. I . . . . . gastroenterologie . .
5 Kardiochirurgické (n=47) 93,6 ' ' ' : H . 15 Interni kI._— (n=54) 89,6 o A
centrum - amb. : : : : : amb. alergologie I :
, . . . . . 16 Kl. .
6 In_ternl K. N amb. (n=57) 93,5 . . . . e hematoonkologie - (n=90) 89,6 =
diabetologie II . . . . . . .
. amb. . .
zni . . . . . 17 Odd.
7 Kozni odd. - a',ﬂt,)' (n=56) 93,3 ! ! ! e kardiovaskularni - (n=94) 89,6 o
chorob z povolani R . . . . i i :
amb. kardiologie
8 Interni kl. - amb. . . . . . 18 Interni k. - . . . . \
diabetologie I (n=80) 93,1 e amb. revmatologie "~ 87,9 :
- ! ! ! ! ! 19 Interni Kkl. - : : ' : :
o Kotnfodd. -amb.  (n-42) 91,7 : : : o amb. (n=40) 86,1 : : D —e—i
. . . . . endokrinologie . . . . .
10 Kozni odd. - (n=48) o15 | : : : b 20 Kozni odd. - (n=29) 84,7 : . ——
amb. - laser . . ' : ' amb. III . . ' ' '
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
v . . o s s
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SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH
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Objednani do ambulance

Otazky sytici dimenzi:

" Jak dlouho jste musel/a Cekat od objednani do prijeti v ambulanci?
" Byl termin vasi navstévy zménén na pozdéjsi termin zdravotnickym zarizenim?



Objednani do ambulance

FN Ostrava: Objednani do ambulance

Zaklad: Vsichni pacienti

71,8
Objednani do ambulance 2016 (n=990) 71,8 . : =i
Odklad terminu navstévy 92,5 —e—
Doba objednani 50,3 r—o—i
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Objednani do ambulance

FN Ostrava: Objednani do ambulance FN Ostrava: Objednani do ambulance
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
71,8 71,8
1KI. : : : : : 11 Interni KI. - : : : : :
hematoonkologie - (n=73) 85,6 ! : : | ——1 véeobecna interni (n=43) 73,3 : : ——t—: :
amb. ' ' ' : : amb. I '
- . . . . . 12 Interni kl. - R . . .
2 Kozni odd. - ar'nt,J. (n=54) 84,3 N N . —o—, véeobecna interni (n=50) 72,0 N N —— .
chorob z povolani . . . . . . . . .
amb. II
3 0dd. : 13 Neurochirurgicka : :
kardiovaskularni - (n=100) 82,3 : : ——e— Kl. - amb 9 (n=57) 68,0 . . e
amb. angiologie : ' : : : : : ' :
- . . . . . 14 Interni k. - . . .
4 Kozni odd. - amb. (n=38) 81,6 . . . —_—— | amb. (n=31) 67,7 . — .
- laser . . . . . - ) . . .
endokrinologie
5 Kardiochirurgické : : : : : 15 Odd. : : :
9 (n=37) 77,7 ' ' P ———t— ' kardiovaskularni - (n=84) 67,3 ' ' ]
centrum - amb. . . . : : X . . N N
' ' : ! : amb. kardiologie ' ' :
6 Kozni odd. - ' . . . . 16 Interni k. - ' ' '
e (n=44) 76,7 . . H—c—— . amb. diabetologie (n=46) 66,3 . —0—t
specialni amb. . . . . . I . . '
7 Interni KI. - amb. : : : : : 17 Ko#ni odd. - : : :
= . . —0———1 ' = [
diabetologie I (n=65) 758 : 1 : : amb. 111 (n=27) 648 : o
8 Kozni odd. - amb. . . . . . 18 Interni kl. - . . . . .
= . 0 . = 1 [ ] . . .
; (n=38) 75,7 : : : : : amb. nefrologicka (=37 °8:8 : : . . :
9 Kozni odd. - amb. (n=24) 75,0 19 Interni kl._— (n=45) 55,0 :
it . . . . . amb. alergologie I T :
10 Interni Kl. - . . . . . , . . . . .
amb. (n=33) 742 Vo o—t . 20 Interni K. - (n=64) 54,7 bt : : :
. ' ' . . . amb. revmatologie ' ' ' :
gastroenterologie
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
v . . o s s
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VII

Cekani na prijeti

Otazky sytici dimenzi:

" Jak dlouho jste pred vlastnim vysSetfenim Cekal/a v ¢ekarné? (Pokud jste byl/a objednan/a na urcitou

hodinu, pocitejte ¢as od okamziku, na ktery jste byl/a objednan/a.)
Vysvétlil vam nékdo, pro€ musite Cekat?

Nasel/a jste snadno ambulanci, kterou jste potfeboval/a navstivit?

Jaky jste mél/a celkovy pocit z ambulance, Cekarny a toalet u ambulance?



Cekdani na prijeti

FN Ostrava: Cekani na pFijeti

Zaklad: Vsichni pacienti

84,6
Cekani na pFijeti 2016 (n=1225) 84,6 : HH ;
Nalezeni ambulance 95,9 : : o
Dojem z prostredi 90,8 |-o-|
Cekani v ekarné 68,7 o
Info o dlivodu éekani 62,1 |—-—o—|
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
© RNDr. Tomas RAITER, 2016 Spokojenost pacientli s ambulantni pé¢i FN Ostrava 2016 strana 13
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Cekani na prijeti

FN Ostrava: Cekani na prijeti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Cekani na prijeti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

84,6 84,6
. : 11 Interni KI. - : : : :
1 Kozni odd. - amb. (n=48) 93,5  —.— amb. (n=40) 854 . . e —t
- laser ' ) . . . . . H
: endokrinologie : ' ' ' :
2 Interni kl. - . .
vSeobecna interni (n=88) 93,1 == 12 Interni kl'__ (n=54) 85,0 —p— .
. amb. alergologie I
amb. II
3 Kozni odd. - amb. (n=66) 92,6 —.—i 13 Interni kI: - (n=47) 82,9 el
I ! amb. nefrologicka ' ' ' : :
4 Interni kl. - amb. (n=35) 90,1 . 14 Neurochirurgicka (n=64) 81,0 : : : . L :
gastroenterologie . kl. - amb. . ' ' . .
5 Interni Kl. —_amb- (n=80) 89,1 —.— 15 Kt_);nl’odd. - (n=49) 79,8 ——
diabetologie I : specialni amb. :
6 Interni kl. - amb. . 16 Kozni odd. - ;
diabetologie II (n=57) 88,9 . amb. II (n=42) 77 . . . i .
7 Interni kl. - : 17 0dd. :
véeobecna interni (n=64) 87,8 === kardiovaskularni - (n=94) 78,5 —=-i
amb. I . amb. kardiologie .
8 Odd. . , . . . . .
kardiovaskularni - (n=100) 87,3 o, 18 Interni kl. - (n=75) 773 . | —— :
. . . amb. revmatologie . . ' . .
amb. angiologie . . . . . .
9 Kardiochirurgické : 19 Kozni odd. - : :
= = N N N
centrum - amp, (747 87,0 T amb. 11 (=29 %2 : e :
10 Kozni odd. - . 20 KI. . . . . .
amb. chorob z (n=56) 86,9 " hematoonkologie - (n=90) 70,2 . . —— . .
povolani . amb. .
0 10 20 30 40 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
v . . o s s
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Setkani s lekarem /
specialistou

Otazky sytici dimenzi:

Mél/a jste dostatek Casu probrat vas zdravotni stav nebo problémy s Iékarem?
Vysvétlil vam lékar dlvody a zplsob léCby tak, Ze jste tomu rozumél/a?
Dlvéroval/a jste Iékafi, ktery se vam vénoval béhem navstévy ambulance?

o

Dlvéroval/a jste dalSimu pracovnikovi, se kterym jste se béhem navstévy ambulance setkal/a?



Setkani s Ieékarem / specialistou

FN Ostrava: Setkani s Iékarem / specialistou

Zaklad: Vsichni pacienti

96,7
Setkani s Ickarem / 2016 (n=1224) 96,7 1
specialistou
Srozumltelnos,t dLvJvodu lecby od 97,8 .
lékare
Divéra ke specialistovi 96,8 HH
Dlvéra k lékafi 96,5 g
Dostatek Casu pri vysetieni 95,6 e
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Setkani s Ieékarem / specialistou

FN Ostrava: Setkani s Iékafem / specialistou FN Ostrava: Setkani s Iékafem / specialistou
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
96,7 96,7
1 Interni Kkl. -

véeobecna interni (n=64) 99,4 - . . . . ol 11 Kc_);nllodd. - (n=49) 074 : : : : A
amb. I . . . . . specialni amb. : :

2 Kozni odd. - a[nt,J. (n=56) 99,1 : : : : : ol 12 Interni kl..— (n=54) 97,2 : : : : : ot
chorob z povolani . . . . . amb. alergologie I . . . . .

3 Kozni odd. - amb. . . . . . 13 Neurochirurgicka

I (n=66) 99,0 [ Wl - amb. (n=64) 96,8 ==

4 Interni kl. - amb. _ . , . . . 14 Kozni odd. - _ . , . . .
diabetologie II (n=57) %87 . : : : : e amb. 11 (n=42) %67 . : : : L o

5 Interni kl. - : : ' : ! 15 Interni KI. - R . . . .
vSeobecna interni (n=88) 98,6 , : : : o - (n=47) 956 : : : : |,
. . . . . amb. nefrologicka : : ' : ' =

amb. II
6 Kozni odd. - amb. (n=48) 98,4 : : : : : | o 16 Interni kl. - (n=75) 95,1 : : : : : R
- laser . . . . . amb. revmatologie . . . . .
7 0dd. : : : : : 17 K. : : : : :
kardiovaskularni - (n=100) 97,6 : : : : [ o] hematoonkologie - (n=89) 95,0 : : : e ]
amb. angiologie . . . . . amb. . . . . .

I S . . . ) ) 18 Interni kl. - . . . . .
Centrom —amp, (0= 976 : ; : S amb. (=35 ea9 : ; ; :
: . . . . . gastroenterologie . . . . .

: ' : ' : 19 Interni kl. - . . . . .
(n=80) 97,6 : : ' ' L E8 amb. (n=40) 91,1 . . . ——
N . N . . endokrinologie N . . .

9 Interni kl. - amb.
diabetologie I

10 Odd. . . . . .

kardiovaskularni - (n=94) 97,5 . § X . . Ho 20 Kozni odd. - (n=29) 89,8 . . Y ——
e . . . : : amb. III . . . : .
amb. kardiologie
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
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Chovani personalu

Otazky sytici dimenzi:

Dostal/a jste béhem navstévy ambulance dostatek informaci o svém zdravotnim stavu nebo Ié¢bé?
Mél/a jste dostatek soukromi pri probirani svého zdravotniho stavu, 1éCby nebo pri samotném vysetreni
Ci 1écbé?

Stalo se vam, Ze jste dostal/a béhem navstévy ambulance od zdravotnického personalu (lékard, sester)
protichtidné informace?

Predstavili se vam jménem zdravotnicti pracovnici, ktefi vas vySetfovali nebo I1&Cili?



Chovani personalu

FN Ostrava: Chovani personalu

Zaklad: Vsichni pacienti

92,6
Chovani personalu 2016 (n=1219) 92,6 .
Soukromi pfi probirani
zdravotniho stavu / vysetfeni 98,6 : -
Protichidné |r,1formace 97,2 o
personalu X
PfiméFenost mnoZstvi informaci 96,6 L g
Predstaveni personalu 77,2 —.—i
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Chovani personalu

FN Ostrava: Chovani personalu

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Chovani personalu

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

92,6 92,6
1 Interni kI. - . : : : : :
véeobecna interni (n=86) 96,7 : : : : [ ] 11 Interni kl'_' (n=54) 92,1 . . . F——t
' ' ' ' ' amb. alergologie I ' ' ' ' '
amb. 1I : : : : : : :
Lo s 12 Kl. .
2 Kardiochirurgické (n=47) 96,3 o hematoonkologie - (n=89) 91,9 Lo
centrum - amb. .
amb.
. . . . . . 13 Odd. . . . . .
3Internikl. -amb. ., 95,8 [ kardiovaskularni - (n=94) 91,5 rofi
diabetologie II N . .
: : amb. kardiologie : : : : :
4 Interni kl. - amb. _ , . 14 Kozni odd. - _ . , . . .
diabetologie I (n=80) 94,9 . . amb. I (n=66) 915 . . . . et
5 Neurochirurgicka (n=63) 94,8 15 Interni kl. - (n=75) 91,3 ok
kl. - amb. amb. revmatologie :
6 Interni kl. - 16 Kozni odd. - .
véeobecna interni (n=63) 94,6 - amb. chorob z (n=56) 90,9 =0
amb. I . . povolani . . . . .
7 0dd. - :
kardiovaskularni - (n=100) 94,5 H-o—i 17 K??m,Odd' - (n=49) 90,4 —p—
) . specidlni amb. :
amb. angiologie
. . . . . 18 Interni kl. - . . . .
8 Interni k. - amb. . 93,9 . . . . L Ho—t amb. (n=35) 90,0 : : :
nefrologicka ' . . . . . ' . . . .
. ' . . . gastroenterologie : : : : .
- 19 Interni Kkl. -
9 Kozni odd. - amb. (n=48) 93,8 : —o—i amb. (n=40) 87,5 . . . =
- laser . X - ) . . . . .
. . endokrinologie . . . . .
10 Kozni odd. - . . . . . 20 Kozni odd. - . . . . .
amb. 11 (n=41) 93,2 : : : ' e amb. TII (n=29) 86,2 . . . I—.—l
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
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© RNDr. Tomas RAITER, 2016 Spokojenost pacientl s ambulantni péci FN Ostrava 2016 strana 20



HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Komunikace personalu

Otazky sytici dimenzi:
" Vysvétlil vam personal ambulance, proC potrebujete toto vysSetreni (test)?
Vysvétlil vam personal ambulance, jak se dozvite vysledky vysetieni (testl)?
Vysvétlil vam personal ambulance pfed samotnym zakrokem ¢i Ié¢bou o co pljde?



Komunikace personalu

FN Ostrava: Komunikace personalu

Zaklad: Vsichni pacienti

97,2
Komunikace personalu 2016 (n=796) 97,2 [ 2]
Info o Z|s!<ar1| vy,lsledku 98,4 los
vysetreni
Vysvétleni pred zakrokem 98,0 o=
Zdtvodneéni ,vysetrenl 95,3
personalem o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Komunikace personalu

FN Ostrava: Komunikace personalu FN Ostrava: Komunikace personalu
Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci Z&klad: Pacienti jednotlivych ambulanci
97,2 97,2
1 Interni Kl - amb. : : : : : 11 Interni KI. - : : : : :
diabetologie II (n=38) 100,0 : : : : : * amb. nefrologicka (n=31) 97,6 : . . .
. . . . . . . 12 KI. . . . . .
2 Kozni ocIid. - amb. (n=47) 99,6 N N . . N ] hematoonkologie - (n=83) 97,1 N N . . N ==
. . . ' . amb. . . . ' .
3 Kozni odd. - amb. : : : : : 13 Interni k. - : : : : :
p (n=26) 99,4 : : : : : e amb. alergologie I (n=39) 7.0 . . . ' .
4 Kozniodd. -amb. _, ¢, 98,7 . : : : : et 14 Neurochirurgicka |5, 96,8
chorob z povolani . . . . . kl. - amb.
5 Interni kI. - amb. : : : : : 15 Kogni odd. -
diabetologie I (n=53) 98,6 : : : ' : T amb. - laser (n=22) 96,6
6 Odd. . .
kardiovaskularni - (n=87) 98,6 . . . . . | 16 K??m,Odd' - (n=29) 96,6
) X . . . . . specialni amb.
amb. angiologie
7 Interni kl. - : : : : : 17 0dd. : :
vSeobecna interni (n=44) 98,5 : : : : e kardiovaskularni - (n=33) 95,5 : .
amb. I ' ' N ! ' amb. kardiologie ' '
8 Interni kl. - . . . . . 18 Interni k. - . . . . .
véeobecna interni (n=66) 98,2 [ amb. (n=36) 93,3 . . . .
amb. II : : : ' : endokrinologie
, ! : : ! ! 19 Interni Kkl. -
9 Interni kl. - amb. g, 98,1 ! : : : I amb. (n=21) 92,9
revmatologie . . . . . f
gastroenterologie
10 20 Kozni odd. -
Kardiochirurgické (n=30) 97,8 . . . . . 1 . (n=14) 90,5
. . . . . amb. III
centrum - amb.
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

YA A4 s y 7y O
Uzivani leku
Otazky sytici dimenzi:

" Vysvétlil vam personal ambulance, jak mate uzivat nové Iéky, pokud jste takové dostal?



Uzivani lekd

FN Ostrava: Uzivani leku

Zaklad: Vsichni pacienti

97,7
Uzivéni lékd 2016 (n=861) 97,7 : : : : : e
Info o uzivani 1ékd 97,7 2 &

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Uzivani lekd

FN Ostrava: Uzivani lIékd

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Uzivani lIékd

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

97,7 97,7
1 Interni kl. - amb. _ : : : : : 11 Interni kl. - _ : : : : :
diabetologie II (n=38) 100,0 : : : : : 1 amb. diabetologie I (n=60) 98,3 : : : : : T
2 Interni kl. - -
vSeobecna interni (n=52) 100,0 [l 12 K?%m,Odd' B (n=28) 98,2 1
specidlni amb.
amb. I
Lo s : : : : . 13 Interni kl. - . . . . .
3 Kardiochirurgickeé | _33, 100,0 q amb. (n=27) 98,1 —p
centrum - amb. ) .
: : endokrinologie : : : : :
- . . 14 Interni Kl. - . . . . .
4 Kozni ot;id. - amb. (n=25) 100,0 . . L véeobecnd intern{ (n=66) 97,7 . . . . . )
. . amb. II . . . . .
5 Kozni odd. - amb. _ 15 Neurochirurgicka _
chorob z povolani (n=45) 100,0 ¢ K. - amb. (n=27) 96,3
6 KI. ,
hematoonkologie - (n=70) 100,0 L 16 Interni kl. - (n=40) 96,3
' . amb. nefrologicka . . . . .
amb. . . . . . . .
7 Odd. 17 Interni kl. -
kardiovaskularni - (n=95) 98,9 | amb. (n=19) 94,7
amb. angiologie gastroenterologie
8 Interni kl. - amb. . . . . . 18 Kozni odd. - . . . .
alergologie I (n=47) 98,9 11 amb. IIT (n=24) 93,8 :
9 Kozni odd. - amb. (n=33) 98,5 : : o 19 Kozni odd. - (n=15) 93,3 : : : ; :
- laser . . amb. II . ' . . .
. . . . . . 20 Odd. . . . . .
10 Interni kl. - (n=64) 98,4 . : : ! ; e kardiovaskuldrni - (n=76) 9,1 : : L
amb. revmatologie . . . . N N .
amb. kardiologie .
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Pokyny k dalsi lecbée

Otazky sytici dimenzi:

" Dostal/a jste zaznam Vaseho soucasného vysetreni?

= Rekl vdm nékdo z personalu ambulance jaké priznaky vasi nemoci nebo lé¢by méte sledovat po
opusténi ambulance, a koho mate v pripadé potreby kontaktovat?



Pokyny k dalsi lecbé

FN Ostrava: Pokyny k dalsi lécbé

Zaklad: Vsichni pacienti

94,0
Pokyny k dalsi lécbé 2016 (n=1221) 94,0 . . : : &
Zaznam vysetfeni 95,5 |-o—
Info o sledovam_ priznakl 92,4 : : : : :
nemoci ! ! ' ! '
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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okyny k dalsi

FN Ostrava: Pokyny k dalsi Iécbé

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

94,0 94,0
L . . . . . 11 KI. . . . . .
1 Kozni Oﬁd' - amb. (n=42) 99,4 : : : : : [ hematoonkologie - (n=90) 96,9 : : : ' ' o=
: : : : : amb. : : : : :
2 Odd. -
kardiovaskularni - (n=100) 99,3 0| 12 Kozni odd. - (n=29) 95,7 —-—i
X ) amb. III
amb. angiologie
3 Kozni odd. - amb. (n=66) 98,9 o 13 Neurochirurgicka (n=63) 95,2 .
I ' ' ' : : kl. - amb. ' ' ' : :
4 Interni k. - . . . . . - . . . . .
véeobecna interni (n=87) 98,9 . . . . . [ 14 K(.)?m,Odd' B (n=49) 94,9 . . . . | —jo—i
. . . . . specialni amb. . . . . .
amb. II . . . . . . . . . .
5Kozniodd. -amb. 98,7 o 15 Interni kl. - (n=75) 94,7 e
chorob z povolani amb. revmatologie :
6 Interni kl. - amb. 16 Interni k. - .
nefrologicka (n=47) %84 . . . . e amb. diabetologie I (n=79) S . . . i
7 Kardiochirurgické (n=47) 98,4 17 Interni kl._— (n=54) 91,2 =
centrum - amb. amb. alergologie I .
. . . . . . 18 Interni kl. - . . . .
8 Interni kl. - amb. 98,2 . . : : o] amb. (n=35) 88,6 . . . .
diabetologie II ' . . . . . ' . . . .
. . . . . gastroenterologie . . . . .
9 0dd. 19 Interni KI. - : :
kardiovaskularni - (n=93) 97,8 : ' : : : o= amb. (n=40) 76,9 : ' —t— i !
amb. kardiologie . . . . . endokrinologie . . . X .
10 Interni kl. - . . . . . . . . . . .
véeobecna interni (n=64) 97,3 . . . : : 20 Kozni odd. - (n=48) 68,2 - —_——— . .
amb. - laser ' .
amb. 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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
sy : . o s rvr
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Celkové hodnoceni navstevy

Otazky sytici dimenzi:

" Byl jste spokojen s péci, kterou personal ambulance vénoval hlavnimu ddivodu vasi navstévy?
" Jak byste celkové ohodnotil/a péci, ktera vam byla v ambulanci poskytnuta?



Celkové hodnoceni navstévy

FN Ostrava: Celkové hodnoceni navstévy

Zaklad: Vsichni pacienti

94,6
Celkove hodnoceni 2016 (n=1224) 94,6 : : : : B
navstevy . . . . .
Spok01eno§t . Ijlavnl divod 98,4 .
navstevy . . . . .
Celkové hodnoceni péce 90,9 o1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Celkové hodnoceni navstévy

FN Ostrava: Celkové hodnoceni navstévy

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Celkové hodnoceni navstévy

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

94,6 94,6
1 Kozni odd. - afn!?. (n=56) 98,0 : : : : : ol 11 Interni kl._— (n=54) 95,6 : ' ' ' N P
chorob z povolani : ! : ! : amb. alergologie I : ! : ! :
g 12 Interni kl. -
2 Kozni O(de' - amb. (n=66) 97,7 ol véeobecna interni (n=87) 95,5 2 o=
amb. II
3 0dd. . . . . . 13 . . . . .
kardiovaskularni - (n=100) 97,4 o Kardiochirurgické (n=47) 95,2 ==
amb. angiologie : : : : : centrum - amb. : : : : :
. . . . . . 14 Odd. . . . . .
4 In_ternl K. ) amb. (n=57) 97,4 . . . . . o kardiovaskularni - (n=94) 93,9 . . . . .-
diabetologie II . . . . . X X . . . . .
. . . . . amb. kardiologie . . . . .
5 Kozni odd. - amb. 15 Interni K. - :
I (n=42) 97,0 e amb. nefrologicka (n=47) 93,4 :'_."'
o 16 Kl. .
6 Koznl_ ?:str- amb. (n=48) 96,6 l-o—1 hematoonkologie - (n=90) 93,2 e
. . . . . amb. . . . . .
7 Interni kl. - . Lz
véeobecna interni (n=64) 96,5 =01 17 Neurochirurgicka (n=64) 93,2 =0
kl. - amb. .
amb. I
8 Interni kl. - amb. . . . . 18 Kozni odd. - . . . .
revmatologie (n=75) 96,3 o amb. III (n=29) 89,7 :
- 19 Interni Kkl. -
° Ko;lnl ,Odd' 3 (n=49) 95,9 : ' : : - S amb. (n=35) 89,3 : ' : : —
specidlni amb. N ' N X X . N . . . .
. . . . . gastroenterologie : : : : '
, . . . . . 20 Interni kl. - . . . . .
10 Interni KI. - (n=80) 95,6 . . . . I amb. (n=40) 85,0 - . . —————
amb. diabetologie I . . . .
endokrinologie . .
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, Spokojenost pacienti s ambulantni pééi ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Toma$ RAITER, Spokojenost pacienti s ambulantni pééi ve FN Ostrava v roce 2016
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

SPOKOJENOST PACIENTU
V JEDNOTLIVYCH
AMBULANCICH



Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni kl. - amb. alergologie I N N Interni kl. - amb. diabetologie N . N
Souhrnna spokojenost (n=54) | 89,6 e Souhrnna spokojenost 11 (n=57) 1 93,5 :
. 91,6 . . 91,4 :
UzZivani lékd . 98,9 . o Komunikace personalu . 100,0 H
1 97,7 : 1 97,4 : .
Setkani s Iékafem / specialistou 97,2 ¢ Uzivani lékd 100,0
. 97,0 . . 97,6 :
Komunikace personalu . 97,0 N o Setkani s Iékafem / specialistou . 98,7 N H e
. 97,5 : : 96,9 : :
Celkové hodnoceni navstévy 95,6 ° Pokyny k dalsi 16¢bé 98,2 °
. 95,0 . . 94,7 H
Chovéni personélu 1 92,1 K= Celkové hodnoceni névatévy 1 97,4 : e
. 93,0 . 1 94,9 H B
Pokyny k dalsi 1é¢bé 91,2 ¢ Chovani personalu 95,8 :
. 95,0 . . 92,8 .
Cekéni na pfijeti 85,0 * Cekéni na pfijeti 88,9 . :
| 84,5 \ 84,3 : :
Objednéni do ambulance 55;0¢ Objednéani do ambulance 66,3 «
. 73,3 N N N . 1 72,8 . . N .
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
7 s 7= ava e 7 s 7= avae
FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti
Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci
Interni kl. - amb. diabetologie ! . : . Interni kl. - amb. !
Souhrnna spokojenost I(n=80) : 93,1 : ' : ° Souhrnna spokojenost endokrinologie (n=40) H 86,1
. 91,4 . . : . 91,7
Komunikace personalu . 98,6 . H N e 1 98,1
1 97,4 . . : 1 97,7
Uzivani lékd 98,3 « Komunikace personalu 93,3
. 97,7 . H H . 97,7
Setkani s lékafem / specialistou . 97,6 H H N * Setkani s lékafem / specialistou 1 91,1
. 97,0 . . : 1 97,2
Celkové hodnoceni navstévy 95,6 © Chovani personalu 87,5
. 95,0 N . . 1 93,2
Chovani personélu . 94,9 . . . © Cekani na prijeti . 85,4
1 92,8 N H N . 84,5
Pokyny k dalsi 1é¢bé 92,1 - Celkové hodnoceni navstévy 85,0
1 95,1 : : : | 95,4
Cekani na pfijeti 1 891 : : e Pokyny k dalsf 1é¢bé 1 76,9
. 84,2 . . : 95,5 .
Objednéni do ambulance 75,8 @ Objednéni do ambulance 67,7
172,2 : . . | 1 72,6 : .
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016 ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

0

Interni kl. - amb. H . N H ; Interni kl. - amb. revmatologie H

Souhrnné spokojenost gastroenterologie (n=35) . 89,7 : : : e Souhrnné spokojenost (n=75) . 87,9
. 91,5 : . 1 91,7

Setkani s Iékafem / specialistou . 94,9 : . : —_—— : 98,4 —e—|
1 97,1 97,7

Uzivani 1éké 1 94,7 : : : e Komunikace personalu 1 98,1 —e—{
' 97,8 ' 97,5

Komunikace personélu 1 92,9 : : : T — Celkové hodnoceni névétévy . 96,3 ot
97,6 : | 95,0

Cekani na prijeti ;90,1 — Setkani s lékafem / specialistou 1 95,1
. 84,3 1 97,1

Chovani personalu . 90,0 : . : —— Pokyny k dal3i 16¢bé . 94,7
1 93,1 : 1 94,9

Celkové hodnoceni névétsvy 1 89,3 —— Chovani personalu 1 91,3
. 95,2 1 93,1

Pokyny k dal3i é¢b& | 88,6 : : e Cekani na prijeti 1 77,3 :
. 95,0 . 84,9 .

o : : : : - : : 5

Objednani do ambulance 74,2 H S S Objednani do ambulance 547 H N

1 72,4 N N . N 1 73,7 . i H .
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, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

ZDROJ: RNDr. Tomas RAITER, Spokojenost pacientli s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni kl. - amb. nefrologicka ! : : R Interni kl. - véeobecna interni !

Souhrnna spokojenost (n=47) : 90,1 : : Ea Souhrnna spokojenost amb. I (n=64) : 93,8 ot
1 91,5 : : : . 91,4

Pokyny k dal3f 1&tbé . 98,4 : : o] ! 100,0
1 94,7 . . . 97,6

Komunikace persondlu 1 97,6 : : e Setkani s Iékarem / specialistou 1 99,4 o)
. 97,5 H H : 96,9

Ugivani &kl . 96,3 . . e Komunikace personalu . 98,5 —o|
. 97,8 : : l 97,5

Setkani s lékafem / specialistou : 95,6 —— Pokyny k dalf 16¢b& 1 97,3 ——y
. 97,1 . . 1 94,7

Chovani personalu 1 93,9 : : L Celkové hodnoceni névétévy . 96,5 o
1 92,9 . . . 95,0

Celkové hodnoceni névétévy 1 93,4 L ——i Chovani personalu 1 94,6
. 95,1 . . . 1 92,9

Cekani na prijeti 1 82,9 : —— Cekéni na prijeti 1 87,8
. 84,5 : : . 84,3

Objednéni do ambulance i e a— Objednéni do ambulance 73,3
. 73,0 N N . 72,4 i

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

FN Ostrava: Porovnani s ostatnimi pracovisti

Zaklad: Pacienti jednotlivych ambulanci

Interni ki. - véeobecna interni H - .
Souhrnné spokojenost amb. II (n=88) 1 95,3 e Souhrnné spokojenost KoZni odd. - amb. I (n=66) 1 94,7 gl
91,2 91,3
Pokyny k dal3f I6¢bé . 98,9 e : 100,0
' 94,6 97,7
Setkani s Iékafem / specialistou : 98,6 ¢ Komunikace personélu 1 99,6 o
: 96,9 ' 97,4
Komunikace personélu | 98,2 ° Setkani s lékafem / specialistou . 99,0 o
. 97,5 | 96,9
Uzivéni 1éka 1 97,7 ——| Pokyny k dal3f étbé . 98,9 o
. 97,7 . 94,6
Chovani personalu . 96,7 e Celkové hodnoceni névétévy . 97,7 gl
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci
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Hodnoceni v ramci jednotlivych ambulanci
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Resitel projektu
RNDr. Tomas Raiter

fesitel projektu Kvalita O¢ima Pacientd

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

Pri méreni kvality zdravotni péce spolupracuje také s
nékterymi kraji, krajskymi zdravotnimi rady a
nemocnicemi (napf.: Liberecky kraj, Zlinsky kraj, _
StfedoCesky kraj, Ustfedni vojenska nemocnice, PRO
MZ CR a dalSimi). Je spoluautorem publikace
Strategicky marketing zdravotnickych zafizeni a

E-mail: raiter@hodnoceni-nemocnic.cz metodické pfirucky Kvalita Ocima Pacientd.
tomas.raiter@volny.cz

Web: www.hodnoceni-nemocnic.cz

IC: 4714 6206 Ing. Markéta Hajkova

DIC: CZ 47146206 Senior Analyst

Opletalova 9, 110 00 Praha 1 Spolupracuje na projektech Kvalita Oc¢ima Pacientl a

Regitel projektu je zkugenym vyzkumnym pracovnikem. Vv Oblasti marketingového vyzkumu piisobi vice nez

Je zakladatelem spole¢nosti pro marketingovy vyzkum 10 let. Dlouhodobe spolupracuje se spolecnosti

STEM/MARK, a.s., plisobil jako prezident SIMAR - STEM/MARK, a.s.

asociace prednich vyzkumnych spole¢nosti plsobicich v
Ceské republice, zaméfuje se na koncepci a koordinaci
vyznamnych projektd na narodni i mezinarodni Urovni.
Je jednim z iniciatord a propagator{ projektu Kvalita
Ocima Pacientl. V ramci tohoto projektu spolupracoval
od roku 2001 s Ministerstvem zdravotnictvi CR a
spolecnosti STEM/MARK, a.s. na lokalizaci metodiky
méreni kvality zdravotni péce prostrednictvim
systematického monitoringu osmi pickerovskych dimenzi
kvality/spokojenosti pacientd.
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Priloha C. 1
Souhrnna spokojenost v
jednotlivych ambulancich

tabulky vysledkl s intervaly spolehlivosti



Souhrnna spoko

enost

respondentu) spokojenost vysledku
CELKEM 1225 91,1 90,7 91,5
1 Interni kl. - vSeobecna interni amb. II 88 95,3 94,2 96,4
2 Kozni odd. - amb. I 66 94,7 93,6 95,8
3 Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 100 94,1 93,0 95,2
4 Interni kl. - vSeobecna interni amb. I 64 93,8 92,5 95,2
5 Kardiochirurgické centrum - amb. 47 93,6 92,2 95,1
6 Interni kl. - amb. diabetologie II 57 93,5 92,0 94,9
7 Kozni odd. - amb. chorob z povolani 56 93,3 92,2 94,5
8 Interni kl. - amb. diabetologie I 80 93,1 91,7 94,6
9 Kozni odd. - amb. II 42 91,7 89,8 93,7
10 Kozni odd. - amb. - laser 48 91,5 89,3 93,7
11 Neurochirurgicka kl. - amb. 64 90,2 88,2 92,2
12 Interni kl. - amb. nefrologicka 47 90,1 88,1 92,1
13 Kozni odd. - specialni amb. 49 90,0 87,8 92,2
14 Interni kl. - amb. gastroenterologie 35 89,7 86,8 92,6
15 Interni kl. - amb. alergologie I 54 89,6 87,5 91,7
16 Kl. hematoonkologie - amb. 90 89,6 88,0 91,3
17 Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie 94 89,6 88,5 90,7
18 Interni kl. - amb. revmatologie 75 87,9 86,0 89,8
19 Interni kl. - amb. endokrinologie 40 86,1 82,5 89,7
20 Kozni odd. - amb. III 29 84,7 80,2 89,1
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Priloha C. 2
Y 4 \V A 4

Metodicka cast a
parametry projektu



Metodika projektu — zakladni info, konstrukce dimenzi

Projekt Kvalita Oc¢ima Pacientli - Ambulance

"  Projekt Kvalita Ocima Pacientd - AMBULANCE
(KOP - A) méfi kvalitu zdravotni péce
prostrednictvim zkusenosti/spokojenosti
pacientd. Vyzkumnou technikou je
standardizované dotazovani pacientd, ktefi v
dobé Setreni navstivili ambulanci.

® K dotazovani se vyuziva standardizovany a v
Ceském prostiedi ovéreny anketni dotaznik.
Tento dotaznik pokryva osm hlavnich indikatord
kvality tzv. dimenzi kvality péce.

" Dimenze kvality péce jsou tematicky definované
oblasti pécCe. Kazdou dimenzi syti 1-4 Skalové
otazky dotazniku. K interpretaci dimenzi se
vyuziva statistika, ktera agreguje otazky do
jednoho Ccisla, coz umoznuje provadét statistické
analyzy a vysledky Ize srozumitelné
interpretovat.

Konstrukce hlavnich indikatorti (dimenzi)
kvality péce

" U kazdé otazky jsou bonifikovany vybrané
polozky skaly, které odrazi hodnoceni pacienta.
Ostatnim platnym polozkam skaly se priradi
hodnota 0. Polozky typu ,neuvedeno", ,nevi“,
apod. se z analyzy vynechaiji.

Za kazdého pacienta se vypocita pro kazdou
dimenzi primér takto transformovanych
proménnych. Vysledkem tohoto postupu je, ze
kazdému pacientovi je pro kazdou dimenzi
prifazeno jedno Cislo, které vyjadruje na kolik
procent byl pacient spokojen s poskytnutou péci.
ZprGmérovani téchto vysledkl pres vsechny
pacienty dava pro kazdou dimenzi primérné
procento spokojenosti pacientll se sluzbami
poskytovanymi v dané oblasti.

To, ze do analyzy vstupuiji s plnou bonifikaci
pouze nejlepsi kategorie odpovédi, je

kterou pacienti v jednotlivych otazkach vykazuii.
I pri takto prisné konstrukci statistik vychazi
standardni spokojenost pacientl s polozkami
syticimi jednotlivé dimenze okolo 80 %.

Z centralni limitni véty potom plyne, ze takto
konstruovana statistika ma limitné normalni
rozdeleni, tedy Ize ji testovat pomoci béznych
statistickych testl. Asymptoticka normalita v
téchto pripadech zacina obvykle fungovat od
N=20.
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Metodika projektu - piehled hlavnich indikatord

Osm hlavnich indikatorti (dimenzi) kvality péce

Objednani do ambulance

opozdéni péce jako zdroj nespokojenosti nemocnych
zpozdéni jsou draha i v potencialnich nakladech za
snizenou spokojenost pacientl a ve vedlejsich klinickych
vysledcich

Cekani na prijeti
cekani v ¢ekarné byva nejhlire hodnocenym parametrem

Setkani s Iékarem / specialistou
schopnost lékare naslouchat a ziskat si diivéru pacienta
dostatek Casu na probrani zdravotniho stavu

Chovani personalu

schopnost spravné informovat pacienta, respektovani
soukromi pacienta, neposkytovani protichidnych
informaci, predstavovani personalu

Komunikace personalu
schopnost vysvétlit vySetreni, [éCbu nebo vykon

Uzivani léku
Informace o uzivani lékd
Pokyny k dalsi 1écbé

pristup k vysledkim a informace o dllezitych pfiznacich
zdravotniho stavu

Celkové hodnoceni navstévy
celkovy dojem z navstévy ambulance
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Metodika projektu — sbér a zpracovani dat

Sbér dat

Distribuci a sbér dotaznikd zajistuje odbératel =
vlastnimi zaméstnanci dle pokynl feSitele

projektu.
Dotaznik vypliuji pacienti sami. Doba

Zpracovani dat

vyplnovani obvykle neprekroci 20 minut. -
Distribuci dotaznik{ pacientlm obvykle zajist'uji
zdravotni sestry v jednotlivych ambulancich.

Ty rozdavaiji dotazniky vSsem pacientlim, ktefi

jsou k vypInéni dotaznikd zpUsobili, a ktefi

navstivili v rozhodném obdobi ambulanci. Sestry
rozdavaji dotazniky do doby vyCerpani poctu
dotaznikd urcenych pro kazdé pracoviste.

Vyplnéné dotazniky odevzdavaji pacienti

v zalepenych obalkach do zapeceténych

schranek tak, aby bylo mozné maximalné

zajistit anonymitu odpovédi pacientg.

Dotazniky v zalepenych obalkach jsou spolec¢né

se statistikou poctu pacientl v dobé sbéru
dotaznikd predany zpracovateli projektu ke

zpracovani.

Dotazniky jsou pro Ucely zpracovani nejprve
porizeny do elektronické podoby a pofizena data
jsou podrobena nékolikastupnovému systému
kontrolnich mechanismd.

Hodnoti se pocet ziskanych odpovédi na
jednotlivych pracovistich. Obvykle nejsou
samostatné hodnocena pracovisté, kde pocet
ziskanych dotaznikl nedosahl alespon 20 ks.
Vétsinou jsou tato pracovisté sloucena s jinymi
pribuznymi pracovisti nebo jsou zarazena do
kategorie ,ostatni". Pracovisté s takto nizkym
poctem ovSem vstupuji do celkovych vysledkd
spokojenosti pacientd za celé zdravotnické zatizeni.

Dale se hodnoti pocet nezarazenych pacienti a
jejich podil na celkovém poctu pacientl, ktefi v
obdobi sbéru navstivili ambulanci.

Dale se hodnoti se Gispésnost dotazovani
vyjadrena navratnosti — tzn. jaky podil pacientl
vyplnil dotaznik z celkového poctu rozdanych
dotaznikd.

© RNDr. Tomas RAITER, 2016

Spokojenost pacientli s ambulantni pé¢i FN Ostrava 2016 strana 45



Metodika projektu — zpracovani dat

Dale se hodnoti vytéznost sbéru, coz je podil
ziskanych dotaznikl z celkového poctu
schopnych pacientd, ktefi prosli za obdobi sbéru
ambulanci. Vytéznost by se v idealnim pfipadé
méla shodovat s navratnosti. Cim vétsi je rozdil
mezi navratnosti a vytéznosti, tim hlife se
pracovisti podarilo naplnit metodické pokyny pro
sbér dotaznik{l. Tento rozdil je uveden v
ukazateli INDEX KVALITY SBERU

0 Pokud je vytéznost nizsi nez navratnost,
znamena to, ze ambulanci prosli pacienti,
ktefi nebyli uvedeni jako nezarazeni a
presto jim nebyl nabidnut dotaznik.

0 Pokud je vytéznost vyssi nez navratnost
(stanice jsou oznacena hvézdickou (*) a
zaporna hodnota rozdilu je zvyraznéna
cervenou barvou), signalizuje to, ze
dotaznik vyplnil a odevzdal nékdo, kdo jej
podle evidence stanice odevzdat nemél,
nebo nebylo nabidnuto k vyplnéni vSech
100 dotaznikd.

Pofizena a zkontrolovana data jsou prevazena
na pocet rozdanych dotaznikt v ramci
jednotlivych ambulanci zdravotnického
zarizeni. Rozsah vah by se mél pohybovat v
rozmezi od 0,3 do 3,0.

Poté jsou vypocitany hodnoty proménnych sytici
hlavni indikatory/dimenze kvality a dilci
ukazatele
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Metodika projektu — vyhodnoceni dat

Vyhodnoceni dat

Vyhodnocuije se:

Souhrnna spokojenost - vyjadruje, na kolik
procent byl pacient celkové spokojen s
poskytnutou ambulantni péci, a to souhrnné pro
vsechny sledované ukazatele (kapitola
SOUHRNNA SPOKOJENOST).

Spokojenost podle hlavnich
indikatorii/dimenzi — vyjadruje, na kolik
procent byl pacient spokojen s poskytnutou
ambulantni pédi, a to ve vybranych ukazatelich,
které syti jednotlivé dimenze a v dimenzich lako
takovych (kapitola SPOKOJENOST PACIENTU

V JEDNOTLIVYCH DIMENZICH)

Spokojenost podle pracovist’ — vyjadruje, na
kolik procent byl pacient konkrétniho pracovisté
spokojen s poskytnutou ambulantni péci,

a to souhrnné a v jednotlivych dimenzich.
Spokojenost pracovist’ je hodnocena
dvoustupnové — jednak se hodnoti dynamika
spokojenosti (srovnava se spokojenost aktualni a
predeslé viny Setfeni) a jednak se porovnava
spokojenost konkrétniho pracovisté s pracowstl
ostatnimi (kapitola SPOKOJENOST PACIENTU V
JEDNOTLIVYCH AMbULANCICH)
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Rozsah a termin setreni

Histogram sbéru dat
Pracovisté, ktera se ziucastnila setreni
7.11.2016 164

Interni kl. - amb. alergologie I 8.11.2016
Interni kl. - amb. diabetologie I 9.11.2016
Interni kl. - amb. diabetologie II 10.11.2016
Interni kl. - amb. endokrinologie 11112016
Interni kl. - amb. gastroenterologie
Interni kl. - amb. nefrologicka 12:11.2016
Interni kl. - amb. revmatologie 13.11.2016
Interni kl. - vSeobecna interni amb. I 14.11.2016
Interni kl. - véeobecna interni amb. II 15.11.2016
Kardiochirurgické centrum - amb. 16.11.2016
Kozni odd. - amb. I 17112016
Kozni odd. - amb. 1II
Kozni odd. - amb. III 18.11.2016
Kozni odd. - amb. - laser 19.11.2016
Kozni odd. - amb. chorob z povolani 20.11.2016
Kozni odd. - specialni amb. 21.11.2016
Neurochirurgicka kl. - amb. 22.11.2016
KI. hematoonkologie - amb. 23112016
Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie o
Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 24.11.2016
25.11.2016
26.11.2016
Termin Setreni 27.11.2016
" Prvni den terminu Setreni: 7.11.2016 28.11.2016
"  Pposledni den terminu Set¥eni: 2.12.2016 22112212
" Pocet dni Setfeni: 26 129016
Prlibéh sbéru Setfeni ukazuje histogram sbéru dat. 2.12.2016
10 % respondentd neuvedlo na dotaznik datum 0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
poslednl' na'vgtévy ambulance ZDROJ: RNDr. Toméa$ RAITER, Spokojenost pacient s ambulantni pé&i ve FN Ostrava v roce 2016
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Navratnost setreni

Vazeni dat
® Rozsah vah: 0,61 - 2,11

Pocty pacientii v dobé sbéru

Celkovy pocet pacient 7 223 RozloZeni vah ukazuje tento histogram:
Pocet nezarazenych pacientd 178

Podil nezarazenych pacientd 2,5 %

Polet rozdanych dotaznik{ 2 000 &

Pocet vracenych dotaznikd 1225 c

Hrubda navratnost 61,3 % Em |

Pocet pevevz_lidnl'_ch dotvaznl’kﬂ (poruseni 0

metodiky Ci etiky sberu) =14

CISTA NAVRATNOST 61,3 % LD I [t ess
VytéZnost 17,4 % T e T

Index chybovosti sbéru 43,9 p.b.

Sbér v jednotlivych ambulancich

Pocet pracovist’ celkem 20
Pocet prac_oviévt’ se zapornym indexem 3
chybovosti sbéru:

Pocet pracovist' s n<20: 0
Pocet pracovist’ s porusenim etiky sbéru dat: 0
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Pocty ziskanych dotazniki

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 100
94

920

88

Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie
KI. hematoonkologie - amb.

Interni kl. - vSeobecna interni amb. II
Interni kl. - amb. diabetologie I

Interni kl. - amb. revmatologie

Kozni odd. - amb. I

Interni kl. - vSeobecna interni amb. I

Neurochirurgicka kl. - amb.

57
56
54

Interni kl. - amb. diabetologie II
Kozni odd. - amb. chorob z povolani
Interni kl. - amb. alergologie I

49
48

Kozni odd. - specialni amb.
Kozni odd. - amb. - laser
Interni kl. - amb. nefrologicka 47
Kardiochirurgické centrum - amb. 47
Kozni odd. - amb. II 42
Interni kl. - amb. endokrinologie 40
Interni kl. - amb. gastroenterologie 35
Kozni odd. - amb. III 29

0 20 40 60 80 100

ZDROJ: RNDr, Tomas RAITER, Spokojenost pacientti s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Navratnost

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 100
Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie 94
90

88

KI. hematoonkologie - amb.

Interni kl. - vSeobecna interni amb. II
Interni kl. - amb. diabetologie I
Interni kl. - amb. revmatologie

Kozni odd. - amb. I

Interni kl. - vSeobecna interni amb. I

Neurochirurgicka kl. - amb.

57
56
54

Interni kl. - amb. diabetologie II
Kozni odd. - amb. chorob z povolani
Interni kl. - amb. alergologie I

49
48

Kozni odd. - specialni amb.
Kozni odd. - amb. - laser
Interni kl. - amb. nefrologicka 47
Kardiochirurgické centrum - amb. 47
Kozni odd. - amb. II 42
Interni kl. - amb. endokrinologie 40
Interni kl. - amb. gastroenterologie 35
Kozni odd. - amb. III 29

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Vytéznost

Kardiochirurgické centrum - amb. 87
Interni kl. - vSeobecna interni amb. I 65
Kozni odd. - amb. II

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie
Interni kl. - vSeobecna interni amb. II
Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie
Interni kl. - amb. alergologie I
Interni kl. - amb. revmatologie
Interni kl. - amb. diabetologie I
Interni kl. - amb. diabetologie II
Kozni odd. - amb. - laser
Kozni odd. - amb. I

Kozni odd. - amb. chorob z povolani

Interni kl. - amb. gastroenterologie
Interni kl. - amb. nefrologicka 13
Interni kl. - amb. endokrinologie 11
Neurochirurgicka kl. - amb. 9
Kozni odd. - specialni amb. 9
KI. hematoonkologie - amb. 8
Kozni odd. - amb. III 4

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

ZDROJ: RNDr, Tomas RAITER, Spokojenost pacientti s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Index kvality sbéru

Kl. hematoonkologie - amb. 82

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie
Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie
Interni kl. - amb. diabetologie I
Neurochirurgicka kl. - amb.
Interni kl. - amb. revmatologie
Interni kl. - vSeobecna interni amb. II
Kozni odd. - amb. I
Kozni odd. - amb. chorob z povolani
Kozni odd. - specialni amb.
Interni kl. - amb. diabetologie II

Interni kl. - amb. nefrologicka

Interni kl. - amb. endokrinologie

Kozni odd. - amb. - laser

KozZni odd. - amb. III 25
Interni kl. - amb. gastroenterologie 21
Interni kl. - amb. alergologie I 20
Interni kI. - vSeobecnd interni amb. I * 1 * Cervené pruhy — zaporné
Kozni odd. - amb. II * 9 hodnoty Indexu kvality sbéru
Kardiochirurgické centrum - amb. * 40
0% 20% 40% 60% 80% 100%

ZDROJ: RNDr, Tomas RAITER, Spokojenost pacientti s ambulantni péci ve FN Ostrava v roce 2016
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Vyhodnoceni sbéru — shrnuti (1)

Vet fl e i Rozdano Odevzd. Validnich Pacientt Nezaraze- Vt&snost cl: d;:_
P dotaznika dotazniki dotazniki celkem nych pac. ¥ y "
vosti sbéru
CELKEM 2000 1227 1225 61,3 % 7223 178 17,4% 43,9 p.b.
Interni kl. - amb. alergologie I 100 54 54 54,0 % 159 0 34,0 % 20,0 p.b.
%”tem' . - amb. diabetologie 100 81 80 80,0 % 345 0 23,2 % 56,8 p.b.
ﬂ‘te”“ l. - amb. diabetologie 100 57 57 57,0 % 279 0 20,4 % 36,6 p.b.
Interni kl. - amb. o o
endokringlogic 100 40 40 40,0 % 355 0 11,3 % 28,7 p.b.
Interni Kl. - amb. 100 35 35 35,0 % 251 3 14,1 % 20,9 p.b.
gastroenterologie
Interni kl. - amb. nefrologicka 100 47 47 47,0 % 368 19 13,5 % 33,5 p.b.
Interni kl. - amb. 100 75 75 75,0 % 318 15 24,8 % 50,2 p.b.
revmatologie
;rr‘l:iml' . - vseobecna interni 100 64 64 64,0 % 101 3 65,3 % 1,3 p.b.
;"r‘]:iml'lk" - vseobecna interni 100 88 88 88,0 % 221 0 39,8 % 48,2 p.b.
s;rg'OCh'r”rg'Cke centrum - 100 47 47 47,0 % 58 4 87,0 % -40,0 p.b.
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Vyhodnoceni sbéru — shrnuti (2)

oPacen = Rozdano Odevzd. Validnich Pacientl Nezaraze- VVtésnost cl: d;:_
P el s dotaznika dotazniki dotazniki celkem nych pac. ¥ y "
vosti sbéru
CELKEM 2000 1227 1225 61,3 % 7223 178 17,4 % 43,9 p.b.
Kozni odd. - amb. I 100 66 66 66,0 % 351 8 19,2 % 46,8 p.b.
Kozni odd. - amb. II 100 43 42 42,0 % 118 35 50,6 % -8,6 p.b.
Kozni odd. - amb. III 100 29 29 29,0 % 713 7 4,1 % 24,9 p.b.
Kozni odd. - amb. - laser 100 48 48 48,0 % 256 19 20,3 % 27,7 p.b.
Kozni odd. - amb. chorob 2 100 56 56 56,0 % 414 18 141% 41,9 p.b.
povolani
Kozni odd. - specialni amb. 100 49 49 49,0 % 552 0 8,9 % 40,1 p.b.
Neurochirurgicka kl. - amb. 100 64 64 64,0 % 704 23 9,4 % 54,6 p.b.
KI. hematoonkologie - amb. 100 90 90 90,0 % 1124 0 8,0 % 82,0 p.b.
Odd. kardiovaskularni - amb. 100 94 94 94,0 % 274 6 351% 589 p.b.
kardiologie
Odd. kardiovaskularni - amb. 100 1000 100 100,0 % 262 18 41,0 % 59,0 p.b.
angiologie
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Struktura pacientt

ZAKLAD: Viichn respondenti "V souboru pacientd je 42 % muzl a 58 % zen.

| | H 4 v v a7 . .
Do 30 let .9 Z hlediska veku prevazuiji pacienti nad 51 let

(65 %). Nejmladsi vékova skupina pacientl do

30ti let tvori 9 % vzorku.
31-50 let

vék

51-70 let

Nad 70 let

Pohlavi

Zakladni bez
vyuceni

Vyuceni bez
maturity

Vzdélani

Maturita

26
40
25
42
58
32
38

-

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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HODNOCENI-NEMOCNIC.CZ

Priloha C. 3

Pripominky pacientd

prepisy doslovnych poznamek pacientt uvedenych v
zaverecné otevrené otazce dotazniku

Poznamka:
Pfipominky pacientd slouzi pouze pro dokresleni vysledkl. Jsou prepisovany bez Uprav a korektur, takze mohou
obsahovat stylistické i gramatické odchylky od pravidel ¢eského pravopisu a vécné nepresnosti.
Mohou obsahovat i osobni identifikaci personalu.
Priloha slouzi pro vnitfni potfebu zadavatele. ReSitel nedoporucuje zverejfiovat tuto ¢ast zpravy.



Pocty pripominek v jedn. ambulancich

. v v e Podil z celkového
Oznaceni pracoviste Pocet pripominek v L
poctu dotazniku

CELKEM 186 15,2 %
Interni kl. - amb. alergologie I 5 9,3 %

Interni kl. - amb. diabetologie I 18 22,5 %
Interni kl. - amb. diabetologie II 11 19,3 %
Interni kl. - amb. endokrinologie 10 25,0 %
Interni kl. - amb. gastroenterologie 8 22,9 %
Interni kl. - amb. nefrologicka 10 21,3 %
Interni kl. - amb. revmatologie 8 10,7 %
Interni kl. - vSeobecna interni amb. I 13 20,3 %
Interni kl. - vSeobecna interni amb. II 13 14,8 %
Kardiochirurgické centrum - amb. 16 34,0 %
Kozni odd. - amb. I 10 15,2 %
Kozni odd. - amb. II 4,8 %

Kozni odd. - amb. III 27,6 %
Kozni odd. - amb. - laser 6,3 %

Kozni odd. - amb. chorob z povolani 12 21,4 %
Kozni odd. - specialni amb. 14 28,6 %
Neurochirurgicka kl. - amb. 2 3,1 %

Kl. hematoonkologie - amb. 20 22,2 %
Odd. kardiovaskularni - amb. kardiologie 3,2 %

Odd. kardiovaskularni - amb. angiologie 0 0,0 %
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