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1. Wstep

Wspolczesny system ochrony zdrowia w Polsce znajduje si¢ w fazie dynamicznych
przemian, w ktérych coraz wigksze znaczenie przypisuje si¢ jakosci §wiadczen medycznych
oraz bezpieczenstwu pacjenta. W odpowiedzi na rosngce potrzeby spoteczne, a takze w zwigzku
z kierunkami polityki zdrowotnej Unii Europejskiej, w Polsce wdrazane sa nowe mechanizmy
oceny i monitorowania jako$ci w ochronie zdrowia. Jednym z kluczowych instrumentéw w tym
zakresie jest ustawa z dnia 16.06.2023r. o jako$ci w opiece zdrowotnej 1 bezpieczenstwie
pacjenta, ktora weszta w zycie etapami w 2023 i 2024 roku. Ustawa ta wyznacza nowe ramy
organizacyjne i prawne dla zapewnienia wysokich standardéw leczenia, stawiajac pacjenta
W centrum procesu terapeutycznego.

Jednym z podstawowych narzg¢dzi oceny funkcjonowania placoéwek medycznych —
zgodnie z duchem powyzszej ustawy — jest systematyczne badanie satysfakcji pacjentow.
Poziom zadowolenia oséb korzystajacych ze $wiadczen opieki zdrowotnej jest nie tylko
wskaznikiem jakosci uslug, ale rowniez elementem wplywajacym na reputacje szpitala,
efektywnos¢ leczenia oraz poziom zaufania spotecznego do instytucji publicznych.

Zgodnie z zarzadzeniem Dyrektora Zespolu Opieki Zdrowotnej w Leczycy
Nr 34A/2024/QZ z dnia 28.06.2024r. wprowadzono Wewngetrzny System Zarzadzania Jako$cia
(WSZJ), ktorego zadaniem jest wdrozenie rozwigzan organizacyjnych majacych na celu
podniesienie bezpieczenstwa i satysfakcji pacjenta poprzez rejestrowanie i monitorowanie
zdarzen niepozadanych, badanie opinii pacjentdw i ciggte doskonalenie ustug medycznych.

Wprowadzenie WSZJ stanowi obowigzek placowek medycznych umocowany prawnie
Z WW. ustawa, gdzie podmiot wykonujacy dzialalnos¢ lecznicza w ramach umowy o udzielenie
Swiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze $rodkoéw publicznych zawartej z Funduszem
na zasadach okreslonych w ustawie o $wiadczeniach jest obowigzany do posiadania
wewnetrznego systemu, ktory sktada si¢ z zasad, procedur, metod oraz opiséw stanowisk pracy,
w celu zapobiezenia wystgpienia zdarzen niepozadanych.

Podmiot wykonujacy dziatalno$¢ lecznicza w ramach powyzszego Systemu m.in.
prowadzi badania opinii i do§wiadczen pacjentdéw na podstawie ankiety, ktorej wzor okreslit
minister wlasciwy ds. zdrowia.

Zatem, zobowigzanie przeprowadzenia takiego badania wynika nie tylko z ustawy,
ale réwniez z normy ISO 9001:2015 w zakresie zasad zarzadzania jakos$cig m.in. orientacji
na klienta — pacjenta, gdzie badania satysfakcji pacjenta w ZOZ powinny by¢ przeprowadzane

raz w roku.



Na szczegbdlng uwage zastuguje wzorcowa ankieta satysfakcji pacjenta opracowana
przez Ministerstwo Zdrowia w 2024r., ktérej celem jest ujednolicenie narz¢dzi badawczych
wykorzystywanych w szpitalach w calej Polsce. Ankieta ta stanowi cze$¢ krajowego systemu
monitorowania jako$ci 1 zostata zaprojektowana z myslag o maksymalizacji uzytecznosci
informacji zwrotnych od pacjentow. Uwzglednia zaréwno aspekty organizacyjne (czas
oczekiwania, dostepnos¢ informacji), interpersonalne (uprzejmos¢, zaangazowanie personelu),
jak 1 emocjonalne (poczucie bezpieczenstwa, szacunek, empatia). Zastosowanie tej ankiety
w szpitalach powiatowych stanowi istotny krok w kierunku integracji lokalnych praktyk
z og6lnopolskimi standardami zarzadzania jakoscia.

Niniejsza analiza dotyczy wynikéw badania satysfakcji pacjentow przeprowadzonego
w miesigcach listopad — grudzien 2024r. z zastosowaniem formularza zgodnego z zaleceniami
Ministerstwa Zdrowia. ZOZ w Legczycy jest czgécig publicznego systemu opieki zdrowotnej,
$wiadczy ushugi w zakresie leczenia szpitalnego, ambulatoryjnej opieki specjalistycznej oraz

podstawowej opieki zdrowotnej.

2. Metodologia

Badanie satysfakcji pacjentow przeprowadzono w Zespole Opieki Zdrowotnej
w Leczycy w okresie listopad - grudzien 2024r. Zastosowang standardowa ankiete
Ministerstwa Zdrowia, odpowiednio dedykowang dla pacjentow szpitala, ambulatoryjnej
opieki specjalistycznej oraz podstawowej opieki zdrowotnej.

Ankieta opracowana byta w formie pytan zamknietych, w skali odpowiedzi od 0 do 10
(gdzie 0 — oznaczato ,,bardzo zle” a 10 — oznaczato ,,bardzo dobrze”) oraz jednego pytania
otwartego, gdzie respondent mogt wnies¢ swoje uwagi. W celu uzyskania obiektywnego
badania, pacjent otrzymatl ankiete w odpowiedniej komorce organizacyjnej (w ktorej
przebywat lub byl hospitalizowany) po opuszczeniu gabinetu lub w ostatnim dniu
hospitalizacji.

e Formularz ankiety szpitalnej zawieral 13 pytan,

e Formularz ankiety AOS zawieral 12 pytan,

e Formularz ankiety POZ zawierat 14 pytan,

e Formularz ankiety POZ wizyta domowa zawieral 11 pytan,

e Formularz ankiety POZ opieka pediatryczna zawierat 15 pytan.



Zwrot ankiet nastegpowal poprzez umieszczenie jej w specjalnie przygotowanych
urnach mieszczacych si¢ przy szatni szpitalnej obok wejscia glownego (Leczyca, ul.
Zachodnia 6), w rejestracji Poradni Zdrowia Psychicznego (Leczyca, ul. Kilinskiego 4) oraz
w Gminnym Osrodku Zdrowia w Gorze §w. Matgorzaty (Gora sw. Matgorzaty 44).

Badaniem objeto:

o 0Oddziat Chirurgiczny,

o Oddziat Dziecigcy,

o Oddziat Laryngologiczny,

o 0ddzial Ginekologiczno-Potozniczy z Oddziatem Noworodkow,

o 0Oddzial Wewnetrzny I,

o 0Oddzial Wewnetrzny 11,

o Szpitalny Oddziat Ratunkowy,

o Przychodnia Specjalistyczna,

o Gminny O$rodek Zdrowia w Gorze §w. Malgorzaty.

Ilo$¢ formularzy ankiet wydano na podstawie danych statystycznych ZOZ-u za miesigc

listopad 1 grudzien 2023r.

Liczenie glosow przeprowadzita Aleksandra Jaskiewicz.

Analizg ankiet sporzadzita i opracowata Monika Staruszkiewicz.



3. Ogolne zestawienie wynikow

Badanie zostalo przeprowadzone na podstawie Zarzadzenia Dyrektora Zespotu Opieki
Zdrowotnej w Leczycy Nr 55/2024/QZ z dnia 31.10.2024r., w okresie od dnia 1 listopada do
31 grudnia 2024r. Ankiety byty anonimowe.

Ogolem wydano 1580 ankiet.
Zwrdécono 460 ankiet, co stanowi 29%.

Badaniem objeto:

- Oddziat Chirurgiczny (wydano 300 ankiet, zwrocono: 78, co stanowi 26%)

- Oddziat Dziecigcy (wydano 150 ankiet, zwrocono: 6, co stanowi 4%)

- Oddziat Laryngologiczny (wydano 80 ankiet, zwrécono: 32, co stanowi 40%)

- Oddziat Ginekologiczno — Potozniczy (wydano 120 ankiet, zwrocono: 29, co stanowi 24%)

- Oddziat Wewnetrzny | (wydano 250 ankiet, zwrocono: 149, co stanowi 60%)

- Oddziat Wewngtrzny Il (wydano 250 ankiet, zwrocono: 30, co stanowi 12%)

- Szpitalny Oddziat Ratunkowy (wydano 200 ankiet, zwrocono: 7, co stanowi 4%)

- Przychodnia Specjalistyczna (wydano 150 ankiet, zwrocono: 19, co stanowi 13%)

- Gminny O$rodek Zdrowia w Goérze Sw. Matgorzaty (wydano 80 ankiet, zwrocono: 51,
co stanowi 64%)

- zwrot ankiet bez podania oddziatu szpitalnego ( zwrocono: 59, co stanowi 15% tacznie

zwroconych ankiet w oddziatach)



W badaniu udzial wzieli pacjenci:

Licz_ba Licz_ba Wiek pacjenta Ogoélem
Komérka | S00E | emions | onige 8 | Mypelionych
1 1 onize i
organizacyjna przez p— P18 IatJ 18-39 40-59 60-79 , écej ankie
kobiety mezczyzn
Ditivaell 36 39 2 10 | 23 | 32 4 78
Chirurgiczny
Od.deal 4 2 6 0 0 0 0 6
Dzieciecy
e 10 22 1 15 | 13 3 0 32
Laryngologiczny
Oddzial Gin. - 29 0 0 9 9 7 0 29
Polozniczy
Sl 64 68 0 0 | 4 | 70 | 22 149
Wewnetrzny |
Oddzial
Wewnetrzny 11 16 12 0 1 10 14 3 30
Szpitalny
Oddzial 3 4 0 2 5 0 0 7
Ratunkowy
Przychodnia 12 6 1 3 8 5 1 19
Specjalistyczna
LROPAE TN 32 19 14 11 | 14 | 10 | 2 51
Malgorzaty
Ankiety bez
podania miejsca 31 27 0 7 19 27 5 59
Swiadczenia
237 9 | 460

RAZEM (52%) (43%)




Procentowy zwrot ankiet w badanych komdrkach
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Procentowy zwrot ankiet z podziatem na grupy wiekowe
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3.1. Oddzial Chirurgiczny

Wydano 300 ankiet, zwrdocono: 78, co stanowi 26%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B0O2: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$é przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czysto$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.2. Oddzial Dzieciecy

Wydano 150 ankiet, zwrdcono: 6, co stanowi 4%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO2: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.3.0ddzial Laryngologiczny

Wydano 80 ankiet, zwrocono: 32, co stanowi 40%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B02: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B0O3: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: O — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.4.0ddzial Ginekologiczno — Polozniczy/Oddzial Noworodkéw

Wydano 120 ankiet, zwrocono: 29, co stanowi 24%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B02: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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W ocena 6 ocena7 Mocena8 ocena9 Mocena 10

Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.5.0ddzial Wewnetrzny I

Wydano 250 ankiet, zwrdcono: 149, co stanowi 60%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO2: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.6. Oddzial Wewnetrzny Il

Wydano 250 ankiet, zwrdocono: 30, co stanowi 12%

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)

30
25
20
15

10

mocena0 MWocenal ocena 2

ocena3 Mocena4 Mocenabs

B ocena 6 ocena7 MWocena8 ocena 9 MWocenal0

Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO2: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekéw?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)

30
25
20
15

10

mocena0 Mocenal Mocena?2

ocena3 Mocena4 Mocenabs

B ocena 6 ocena7 MWocena8 ocena 9 MWocenal0

Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.7. Szpitalny Oddzial Ratunkowy

Wydano 200 ankiet, zwrdcono: 7, co stanowi 4%
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO2: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.8.  Przychodnia Specjalistyczna — AOS

Wydano 150 ankiet, zwrocono: 19, co stanowi 13%
Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz latwo$¢ zapisania si¢ na wizyte?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A02: Jak oceniasz zaangazowanie pracownikow rejestracji?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowos¢ realizacji wizyty (czy odbyla si¢ w wyznaczonym
czasie?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz zaangazowanie lekarza w rozwigzanie Twojego problemu
zdrowotnego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$é przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia, procesu leczenia i zalecen lekarskich?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D03: Jak oceniasz wyposazenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzace)?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos¢ w gabinecie, w lazience, w poczekalni?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta,
szczegélnych uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, Ze polecisz te placéwke znajomym lub
rodzinie?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.9. POZ w Gorze sw. Malgorzaty

Wydano 80 ankiet, zwrécono: 51 (uBw tym 13 ankiet pediatrycznych), co stanowi 64%
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Pytanie A01: Jak oceniasz latwo$¢ zapisania si¢ na wizyte?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A02: Jak oceniasz zaangazowanie pracownikow rejestracji?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowos$¢ realizacji wizyty (czy odbyla si¢ w wyznaczonym
czasie?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz zaangazowanie lekarza w rozwigzanie Twojego problemu
zdrowotnego?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B02: Jak oceniasz dostep do badan, ktérych wykonanie moze zleci¢ lekarz
podstawowej opieki zdrowotnej, o ile byly one konieczne?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz zaangazowanie lekarza lub innego personelu placowki w
zachecenie Ci¢ do skorzystania z programow profilaktycznych, szczepien ochronnych,
wykonania badan okresowych lub zmiany nawykoéw na zdrowsze?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$é przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia, procesu leczenia i zalecen lekarskich?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D03: Jak oceniasz wyposazenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzace)?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos¢ w gabinecie, w lazience, w poczekalni?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak oceniasz respektowanie praw pacjenta, szczegélnych uprawnien,
szczegolnych uprawnien i potrzeb przez personel medyczny?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, Ze polecisz te placéwke znajomym lub
rodzinie?

(skala: O — zdecydowanie nie polecam — 10 — zdecydowanie polecam)
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Pytanie A01: Jak oceniasz latwos¢ zapisania si¢ na wizyte? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A02: Jak oceniasz zaangazowanie pracownikow rejestracji? (ankieta
pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowos$¢ realizacji wizyty (czy odbyla si¢ w wyznaczonym
czasie)? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz zaangazowanie lekarza w rozwigzanie problemu zdrowotnego
dziecka? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B02: Jak oceniasz dostep do badan, ktérych wykonanie moze zleci¢ lekarz
podstawowej opieki zdrowotnej, o ile byly one konieczne? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B03: Jak oceniasz zaangazowanie lekarza lub innego personelu placowki w

zachecenie Cie¢ do skorzystania z programow zdrowotnych, wykonania bilansow
okresowych i szczepien ochronnych? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)

14
12

10

HMocenaO MWocenal ocena 2 ocena3 Mocena4 Mocenab
W ocena 6 ocena7 Mocena8 ocena9 MmMocena 10

66



Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$é przekazywanych opiekunowi dziecka informacji
dotyczacych stanu zdrowia, procesu leczenia i zalecen lekarskich? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz uwzglednienie przez lekarza i pozostaly personel medyczny
potrzeb i mozliwosci percepcji dziecka w procesie komunikacji? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D03: Jak oceniasz wyposazenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzace,
dostosowania placowki do potrzeb dziecka)? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czysto$¢ w gabinecie, w lazience, w poczekalni, w kaciku dla
malego pacjenta? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak oceniasz respektowanie praw pacjenta, szczegélnych uprawnien, i
potrzeb dziecka przez personel medyczny? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz te¢ placéwke znajomym lub
rodzinie? (ankieta pediatryczna)

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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3.10. Ankiety bez podania oddzialu szpitalnego

Zwrbcono: 59 ankiet, co stanowi 15% zwrdoconych ankiet we wszystkich oddziatach

Wiek i pte¢ pacjenta
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawnos$¢ procesu przyjecia do szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie BO1: Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B02: Jak oceniasz opieke / zaangazowanie personelu medycznego?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie B0O3: Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie CO1: Jak oceniasz zrozumialo$¢ przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel
medyczny dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystos$¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

(skala: 0 — bardzo zle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie EO1: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegolnych
uprawnien i potrzeb?

(skala: 0 — bardzo zZle — 10 — bardzo dobrze)
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Pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym?

(skala: 0 — zdecydowanie nie polecam —» 10 — zdecydowanie polecam)
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4. Analiza porownawcza

Wigkszo$¢ pacjentdéw pozytywnie ocenita pobyt w Zespole Opieki Zdrowotnej
w Leczycy. Odpowiedzi ,,bardzo dobrze” i ,,zdecydowanie tak™ udzielone na wszystkie

ankietowane pytania udzielita ponad potowa badanych pacjentow (57,1%).

o procentowy udziat odpowiedzi bardzo dobrych w

%0 stosunku do ilosci oddanych ankiet w komérce
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Z przeprowadzonego badania wynika, ze odpowiedzi respondentéw sa bardzo
pozytywne w konteks$cie catosci przeprowadzonego badania. Odpowiedzi punktowane byty
najczesciej najwyzej (skala od 0-10) we wszystkich oddziatach szpitalnych, przy minimalnym
udziale odpowiedzi negatywnych.

Przyjecie do szpitala, opieka medyczna, respektowanie praw pacjenta zostaty najwyzej
ocenione, natomiast we wszystkich oddziatach nieznacznie nizej wypadta ocena wyzywienia w
szpitalu. Z ogdlnodostepnych danych szpitali w Polsce, nasz podmiot leczniczy nie odbiega
od danych statystycznych w tym przedmiocie badania.

Ponizej znajduje si¢ zestawienie wszystkich udzielonych odpowiedzi w poszczego6lnych
oddziatach szpitalnych. Odpowiedzi, ktérych byto najwigcej na zadane pytanie zaznaczone sg
w z6ttym polu tabeli.
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e Pordwnanie pytania AO1: Jak oceniasz sprawno$¢ procesu przyjecia do szpitala?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 | 5 6 9 | 10
Chirurgiczny 3 6 3 10 39
Dziecigcy 0 0 0 0 4
Laryngologiczny 0 0 1 3 27
Ginekologiczno 0 0 1 3 19
—Potozniczy/
Noworodkoéw
Wewnetrzny [ 0 1 2 28 90
Wewnetrzny 11 3 1 1 3 10
Szpitalny 0 0 0 0 5
Oddziat
Ratunkowy

e Pordwnanie pytania BO1: Jak oceniasz uwzglgdnianie przez personel medyczny

Twojego zdania w procesie leczenia?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 5 6 9 | 10
Chirurgiczny 2 3 2 12 43
Dziecigcy 0 0 0 0 2
Laryngologiczny 0 0 1 1 28
Ginekologiczno 0 0 1 4 17
—Potozniczy/
Noworodkoéw
Wewngetrzny I 0 2 0 24 81
Wewngetrzny 11 1 2 2 2 13
Szpitalny 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy
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e Porownanie pytania B02: Jak oceniasz opieke/zaangazowanie personelu medycznego?

Oddzial Skala odpowiedzi

o|1,|2 3|4 |5 |6 |78 9 | 10

Chirurgiczny 1 0 0 0 0 1 2 4 8 9 45

Dziecigcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5

Laryngologiczny | 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3 30

Ginekologiczno 0 0 0 0 0 0 1 0 2 4 17
—Potozniczy/
Noworodkow

Wewngtrzny I 0 0 0 0 0 1 1 4 7 18 | 100

Wewnetrzny 11 0 0 0 1 0 2 0 4 2 4 13

Szpitalny 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy

e Porownanie pytania B03: Jak oceniasz proby zmniejszenia bolu poprzez podanie

lekow?
Oddzial Skala odpowiedzi
0 1 2 3 | 4 5 6 7 8 9 | 10
Chirurgiczny 1 0 0 0 1 0 1 2 9 10 48
Dziecigcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

Laryngologiczny | 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 28

Ginekologiczno 0 0 0 0 0 0 0 1 2 3 14
—Potozniczy/
Noworodkoéw

Wewngetrzny I 0 0 1 0 1 0 0 4 4 18 95

Wewngetrzny 11 0 0 0 2 1 1 2 0 2 4 12

Szpitalny 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 5
Oddziat
Ratunkowy
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e Pordwnanie pytania CO1: Jak oceniasz zrozumiatos¢ przekazywanych informacji
dotyczacych Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

Oddzial Skala odpowiedzi

o|1,2 /|3 |4 |5 |6 |78 9 | 10

Chirurgiczny 1 0 0 1 1 2 3 4 9 10 45
Dziecigcy 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 5
Laryngologiczny | 0O 0 0 0 0 1 0 0 1 2 27

Ginekologiczno 0 0 0 0 0 0 0 1 1 4 19
—Potozniczy/
Noworodkow

Wewngetrzny | 0 0 0 0 1 1 1 4 11 25 88

Wewngtrzny 11 0 0 0 0 0 2 3 2 3 2 12

Szpitalny 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy

e Pordwnanie pytania C02: Jak oceniasz zrozumiatos¢ informacji przekazanych przez
personel medyczny dotyczacy zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po
opuszczeniu szpitala?

Oddzial Skala odpowiedzi

o|1,2 /|3 |4 |5 |6 |78 9 | 10

Chirurgiczny 1 1 0 0 0 4 4 4 4 10 42
Dziecigcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Laryngologiczny | 0O 0 0 0 0 1 0 0 1 2 26

Ginekologiczno 0 0 0 0 0 0 0 1 0 8 16
—Potozniczy/
Noworodkoéw

Wewngetrzny I 0 0 0 0 1 0 1 6 13 24 90

Wewngetrzny 11 0 0 0 1 1 1 0 1 4 6 14

Szpitalny 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy
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e Porownanie pytania DO1: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 5 6 7 8 9 | 10
Chirurgiczny 0 6 3 7 8 12 25
Dziecigcy 0 0 1 1 3 1 1
Laryngologiczny 0 2 2 1 3 3 19
Ginekologiczno 0 2 1 4 3 2 13
—Potozniczy/
Noworodkoéw
Wewnetrzny [ 3 2 1 3 6 26 85
Wewnetrzny 11 0 0 1 2 5 4 15
Szpitalny 0 0 0 0 0 1 4
Oddziat
Ratunkowy

e Pordwnanie pytania D02: Jak oceniasz czysto$¢ w salach, na korytarzach, w
tazienkach?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 | 5 6 7 8 9 | 10
Chirurgiczny 1 1 1 1 11 8 50
Dziecigcy 0 0 0 0 0 0 6
Laryngologiczny 0 1 1 1 3 4 21
Ginekologiczno 0 0 0 1 3 5 16
—Potozniczy/
Noworodkow
Wewngetrzny I 3 1 1 3 9 25 89
Wewngetrzny 11 0 0 0 1 3 8 16
Szpitalny 0 0 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy
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e Pordwnanie pytania EQ1: Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw

pacjenta, szczegdlnych uprawnien i potrzeb?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 5 6 9 | 10
Chirurgiczny 0 2 1 12 46
Dziecigcy 0 0 0 0 6
Laryngologiczny 0 0 1 2 28
Ginekologiczno 0 0 0 4 19
—Potozniczy/
Noworodkow
Wewnetrzny 1 1 1 1 23 97
Wewnetrzny 11 2 0 1 4 17
Szpitalny 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy

e Porownanie pytania FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital
znajomym lub rodzinie?

Oddzial Skala odpowiedzi

4 5 6 9 | 10
Chirurgiczny 0 2 2 15 47
Dziecigcy 0 0 0 1 4
Laryngologiczny 0 2 0 2 25
Ginekologiczno 0 0 0 8 14
—Potozniczy/
Noworodkow
Wewngetrzny I 1 0 1 23 97
Wewngetrzny 11 0 0 2 3 15
Szpitalny 0 0 0 0 6
Oddziat
Ratunkowy

81




Ponizej procentowo okreslone odpowiedzi pacjentow oddziatow szpitalnych od najlepiej
ocenionego obszaru:

Procentowy udzial
odpowiedzi ,,bardzo
Pytanie ankietowe dobrych”

(w skali ankiety — 10)

E01: Jak oceniasz respektowanie przez
personel medyczny praw pacjenta, 0
szczegblnych uprawnien i potrzeb? 48%

B02: Jak oceniasz opiekg/ zaangazowanie
personelu medycznego?

47%
FO1: J akie jest p_rawdop_odobieﬁstwo, Z_e _
polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie? 459%,
B03: Jak ocenigsz proby zmniejszenia bolu
poprzez podanie lekéw? 44%

CO1: Jak oceniasz zrozumiato$¢

przekazywanych informacji dotyczacych
Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia 44%
podczas pobytu w szpitalu?

DO02: Jak oceniasz czysto$¢ w salach, na
korytarzach, w tazienkach?

44%

C02: Jak oceniasz zrozumiatos¢ informacji
przekazanych przez personel medyczny

dotyczacy zalecen lekarskich i dalszego 43%
procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

AO01: jak oceniasz sprawno$¢ procesu
przyjecia do szpitala?

42%
BO1: Jak oceniasz uwzgl_e(dnianie przez
procesie oczoniay 41%
DO01: Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

35%
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W Przychodni Specjalistycznej najlepiej oceniono zaangazowanie pracownikow
rejestracji, terminowos¢ realizacji wizyty oraz mozliwos¢ polecenia jej znajomym lub rodzinie;
nieco gorzej wypadta infrastruktura - poczekalnia, a takze czystos¢ w pomieszczeniach, gdzie
moze przebywac pacjent.

Ankietowani ocenili Gminny OS$rodek Zdrowia w Gorze §w. Malgorzaty, gdzie
najwyzsze odpowiedzi dotyczyly zachowania czystosci w osrodku oraz respektowania praw
pacjenta, szczeg6lnych uprawnien i potrzeb. Wysoko oceniono réwniez zaangazowanie lekarza
1 pozostatego personelu medycznego do skorzystania z programoéw profilaktycznych oraz
przekazywanie informacji dotyczacych stanu zdrowia pacjenta. Nisko zostalo ocenione
wyposazenie poczekalni (podobnie jak w poradniach specjalistycznych), terminowos$¢
realizacji wizyty oraz dostgp do badan, ktore moze zleci¢ lekarz poz.

Z uwagi na brak przeprowadzonego badania poziomu satysfakcji pacjenta w ostatnich
latach, mozemy si¢ odnie$¢ do przeprowadzonego badania w 2016r. Zwrot ankiet byt ponad
dwukrotnie wyzszy w roku 2016, tj. 64% (w roku 2024 — 29%) a badanie dodatkowo dotyczyto
Zespotu Pracowni Diagnostyki Obrazowej oraz Zespotu Pracowni Rehabilitacji. Ankiety
posiadaty porownywalng ilo$¢ i zakres pytan. Mozliwo$¢ udzielenia odpowiedzi zawezata si¢
do wyboru jednej z pigciu lub czterech w 2016r.; w ankiecie z 2024r. jest to wybor jednej z 11.

W roku 2016 bardzo dobrze zostal oceniony personel pielegniarsko-potozniczy, natomiast
wzOr obecnej ankiety nie posiada rozrdéznienia na poszczegolne grupy zawodowe W zakresie
udzielania $wiadczen zdrowotnych. Cechg wspdlng ankiet sa wysoko ocenione pytania
0 czysto$¢ pomieszczen oraz respektowania praw pacjenta. |, podobnie jak w ostatniej ankiecie,

ocena jakosci positkow nie nalezata do wysokich ocen.

5. Whnioski i zalecenia.

Rynek ochrony zdrowia w Polsce w najblizszych latach bedzie si¢ zmienial w bardzo
szybkim tempie. Zmieniajg si¢ $wiadczeniodawcy, pacjenci oraz ich oczekiwania, zwigksza si¢
konkurencja na rynku uslug medycznych, a takze rosnie swiadomos¢ zdrowotna Polakow.
W XXI wieku oferowanie wysokiej jakosci ustug medycznych i dbanie o satysfakcje pacjenta
jest niezbednym elementem bycia konkurencyjnym na rynku ustug medycznych. W Polsce
podejscie do jakosci oferowanych ustlug medycznych zmienito si¢ wraz z wprowadzeniem
modyfikacji w finansowaniu systemu ochrony zdrowia. Wowczas nastapilo przeobrazenie
dotychczasowego pacjenta-petenta, w pacjenta-klienta, o ktérego konkuruja podmioty

dziatalnos$ci medyczne;.
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Zgodnie z ustawg z dnia 16.06.2023r. o jakos$ci w opiece zdrowotnej i bezpieczenstwie

pacjenta, wszystkie podmioty lecznicze wykonujace swoja dzialalno§¢ w ramach umowy

o udzielanie §wiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze §rodkéw publicznych zawartej

Z NFZ, obowigzany jest do posiadania wewnetrznego systemu, w ramach ktérego podmiot

prowadzi badania opinii i do§wiadczen pacjentéw na podstawie ankiety, ktorej wzor okreslit

minister wlasciwy do spraw zdrowia.

W 2024r. ankiety skierowane byly do podmiotow w zakresie realizacji §wiadczen

z leczenia szpitalnego, podstawowej opieki zdrowotnej oraz specjalistycznej opieki zdrowotnej.

Wszystkie pytania mozna byto oceni¢ w skali od 0 do 10. Ankietowani pacjenci mogli wskazac

réwniez swoj wiek oraz ptec.

Whioski:

Wysoki poziom zadowolenia z kontaktu z personelem medycznym: Pacjenci

pozytywnie ocenili kompetencje, uprzejmos$¢ 1 zaangazowanie personelu komorek
organizacyjnych. Relacje interpersonalne stanowig silny atut ZOZ-u.

Niedostateczna infrastruktura techniczna i lokalowa: wyniki ankiet wskazujg na

potrzebe modernizacji poczekalni dla chorych 1 poprawy warunkow sanitarnych.

Zréznicowany poziom informowania pacjentéw: Cze$¢ pacjentdow czuje si¢ dobrze

poinformowana o stanie zdrowia, jednak pojawiajg si¢ tez glosy wskazujace na brak
zrozumialego przekazu. Istnieje konieczno$¢ ujednolicenia standardéw komunikacji

klinicznej.

Pierwsze wrazenie i organizacja przyjecia: Proces rejestracji i przyjecia do szpitala
0ceniono na og6t pozytywnie, cho¢ nalezy zwrdci¢ uwagg na czas oczekiwanie pacjenta
na przyjecie do szpitala.

Wysoki poziom ogdlnej satysfakcji: Wigkszos¢ pacjentow wyrazita gotowos¢ do

polecenia szpitala.

Rekomendacije:

Poprawa frekwencji zwrotu ankiet: w celu umozliwienia pacjentom dostepu do ankiet

w formie elektronicznej oraz w miejscach pobytu pacjenta (oddziaty szpitalne, szatnia
ogolnodostepna, poczekalnia AOS, poczekalnia POZ); Catoroczna, ogdlodostepna urna
na zwrot wypetlionych ankiet powinna znajdowaé si¢ przy szatni szpitala oraz

w pozostatych miejscach udzielania $wiadczenia.
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e Inwestycje w infrastrukture techniczng i lokalowa: poprawic jako$¢ pobytu pacjentow

czekajacych na $wiadczenie zdrowotne — modernizacja poczekalni, kaciki dla dzieci,
wigce] miejsc siedzacych, dostep do nagran edukacyjnych w poczekalniach,
zwigkszenie dostepnosci urzadzen klimatyzujacych.

e Szkolenia z komunikacji dla personelu medycznego: umieszczenie szkolen personelu

medycznego w ogdlnym grafiku ZOZ-u w zakresie komunikacji z pacjentem. Warsztaty
z zakresu przekazywania informacji o stanie zdrowia i planie leczenia w sposob
zrozumialy; wzmocnienie kompetencji migkkich w kontaktach z pacjentem.

e Usprawnienie pracy przy przyjeciu pacjenta do szpitala: dokona¢ analizy organizacyjnej

procesu przyjecia, zmniejszy¢ czas oczekiwanie na przyjecie do oddziatu szpitalnego.

e Poprawi¢ jako$¢ podawanych positkdbw w oddziatach szpitalnych: dokona¢ analizy

jakosci positkow, przeprowadzi¢ kontrole positkow w oddziatach szpitalnych (jakos¢,
r6éznorodno$¢, ilos¢, temperatura positku); wprowadzi¢ proces ciaglego monitoringu

podawanych positkow.

Zespot Opieki Zdrowotnej w Leczycy wdraza dziatania, w tym badanie satysfakcji
pacjenta, w celu zapewnienia wysokiej jako$ci §wiadczonych ustug medycznych, wyznacza
odpowiednie standardy dziatan, niezb¢dne w podmiotach dziatajacych w sektorze ochrony
zdrowia. Jako$¢ $wiadczonych ustug w ramach opieki zdrowotnej przektada si¢ nie tylko

na zdrowie, zaufanie czy bezpieczenstwo, ale przede wszystkim na zycie pacjenta.
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