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Ocena opinii pacjentéw hospitalizowanych w oddziatach/klinikach UDSK
w Biatymstoku - 2021 rok
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. Wstep

Uniwersytecki Dzieciecy Szpital Kliniczny im. L. Zamenhofa w Biatymstoku (UDSK)
prowadzi cykliczne badania ankietowe wsréd Pacjentow i ich Opiekunéw. Badania stuzg
uzyskaniu wiedzy na temat ich oczekiwan, preferencji i doswiadczen. Analiza uzyskanych
informacji umozliwia okreslenie przyczyn ewentualnego braku zadowolenia z uzyskanych
ustug medycznych i jednoczesne okreslenie mocnych stron funkcjonowania UDSK
w Biatymstoku. Efektem oceny opinii pacjentéw jest zaplanowanie i wdrazane dziatan
naprawczych.

Corocznie przeprowadzane badanie satysfakcji Pacjenta istotnie przyczynia sie do
poprawy jakosci oferowanych $wiadczen oraz do poprawy warunkéw pobytu i obstugi
Pacjentow i ich Opiekundw. Badanie stanowi réwniez jeden z elementéw funkcjonujgcego
w Szpitalu Systemu kontroli zarzgdcze;j.

Il. Sposdb realizacji badania

Przyjeta metodologia realizacji badania spetnia nastepujgce warunki:



1) uwzglednia dobrowolng partycypacje Pacjentow ze wszystkich oddziatéw/klinik

z zastrzezeniem, ze ankietowanymi biorgcymi udziat w badaniu sg Opiekunowie

Pacjentdw,

2) uwzglednia metody i techniki badawcze dostosowane do specyfiki oddziatéw/klinik
oraz zapewniajgce odpowiednig wielko$¢é grupy badanej i istotny poziom zwrotnosci,

3) pozwala Pacjentom (ich Opiekunom) na swobodne wypowiadanie sie,

4) uwzglednia realizacje badan zgodnie z etykg badawczg i profesjonalnym podejsciem
do przeprowadzenia badan i analizy ich wynikéw,

5) zapewnia kierownictwu i personelowi informacje zwrotng o wynikach badan

i wnioskach.

Badanie ankietowe opinii pacjentéw przeprowadzono w okresie od 1 do 23
pazdziernika 2021 roku na zasadzie dystrybucji ankiet drogg elektroniczng wsrdd oséb, ktore
wyrazity zgode na udziat w badaniu. Zasady dystrybucji ankiet okresla , Instrukcja wysytania
linku do ankiety satysfakcji pacjenta”. Ankietowani wypetnili tgcznie 528 ankiet, w tym 158
przypadkach ankiety zostaty rozpoczete, ale nie ukoriczono odpowiedzi na wszystkie pytania.

W analizie wynikéw uwzgledniono 370 ankiet wypetnionych w catosci.

Liczba ankiet wypetnionych w biezgcym badaniu jest znacznie wyzsza niz
w poprzednich latach (74 ankiety w 2020 roku). Przyczynito sie do tego szereg
zaplanowanych i zrealizowanych dziatan: pozyskanie zgdd na udziat w ankietach
elektronicznych od duzej grupy oséb, informacja o badaniu ankietowym na stronie
internetowej i w mediach spotecznosciowych, przestanie specjalnych wiadomosci e-mail
w sprawie ankiet, biezgce monitorowanie zwrotnosci i przesytanie wiadomosci
przypominajgcych o ankiecie.

W 2021 roku zakres i tres¢ ankiety zostata nieznacznie zmodyfikowana w odniesieniu
do poprzedniego badania ankietowego, m.in. poprzez dodanie pytan otwartych o zaplecze
socjalne i positki oraz o pozytywne elementy funkcjonowania Szpitala. Utrzymanie
zblizonego zakresu pytan w kolejnych latach umozliwia poréwnanie wynikdéw z biezgcego
roku z poprzednimi badaniami.

lll. Wyniki ankiet
Ankieta sktadata sie z 44 pytan. Trzydziesci cztery pytania odnosity sie do istotnych

obszaréw zwigzanych z hospitalizacjg pacjenta: przyjecie, pobyt w klinice/oddziale, opieka

personelu pielegniarskiego i lekarskiego, opieka lekarza anestezjologa, Zaktad Diagnostyki



Obrazowej. Trzy pytania podsumowujgce odnosity sie do ogdlnej oceny Szpitala w tym do
udzielania $wiadczen zdrowotnych. Ankietowani mogli dokona¢ oceny w dwustopniowej
(,tak”, ,,nie”) i pieciostopniowej skali (,,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,przecietnie”, ,zle”,
,bardzo Zle”). Dwa ostatnie punkty ankiety umozliwiaty przekazanie dowolnych uwag na
temat funkcjonowania Szpitala. Tre$é ankiety zostata opracowana w uzgodnieniu z Zespotem
ds. Jakosci Swiadczers Zdrowotnych w UDSK.

Ankieta obejmowata ponadto jedno pytanie socjodemograficzne o wiek pacjenta (nie
stwierdzono bezposredniej korelacji pomiedzy wiekiem pacjenta a odsetkiem odpowiedzi
pozytywnych i negatywnych na kolejne pytania) i cztery pytania techniczne (np. tryb

przyjecia, nazwa kliniki).

Proces przyjecia pacjenta do szpitala
Odpowiedzi pozytywne (,,bardzo dobrze”, ,, dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

procesu przyjecia pacjenta do szpitala z odniesieniem do poprzedniego badania

ankietowego:

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie poz.yt'ywne pozytywn?w
w biezagcym poprzednim

badaniu badaniu

Jak Pani/Pan ocenia uprzejmos¢
1 | personelu rejestrujgcego pacjenta w 83,6% 84%
Rejestracji Przyje¢ Planowych/ w SOR?

Jak Pani/Pan ocenia warunki w
Rejestracji Przyje¢ Planowych/ w SOR
2 | (np. wystarczajgca przestrzen, miejsca 80,8% 82%
do siedzenia, czystos$é, dostep do
toalety)?

Jak Pani/Pan ocenia prowadzone w
3 | Rejestracji/ w SOR dziatania w zwigzku z 79,8% 74%
SARS-CoV-2?

Czy rejestracja do szpitala przebiegata

. 90,3% 85%
sprawnie?

Czy przy przyjeciu nagtym do szpitala
otrzymaliscie Panstwo informacje na
temat przewidywanego oczekiwania
dziecka na badanie?

41,7% 83%




Czy lekarze w SOR byli zyczliwi,
okazywali zrozumienie i
zainteresowanie?

86,8%

88%

Czy pielegniarki/ratownicy medyczni w
SOR byli zyczliwi, okazywali
zrozumienie i zainteresowanie?

87,1%

89%

Czy w trakcie badania w SOR zostaty
zapewnione dziecku warunki
prywatnosci/intymnosci?

92,3%

93%

pobytu pacjenta w klinice/oddziale z odniesieniem do poprzedniego badania ankietowego:

Pobyt pacjenta w klinice/oddziale
Odpowiedzi pozytywne (,,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

Odpowiedzi Odpowiedzi

Lp | Pytanie pozytywne pozytywn? w

w biezgcym poprzednim
badaniu badaniu
Jak Pani/Pan ocenia czystos¢, tad i

1 79,89 29
porzadek w klinice/oddziale? 9,8% 92%

Jak Pani/Pan ocenia wyposazenie
zaplecza socjalnego dla rodzicéw (np.:

2 1,49 9
dostep do lodéwki, kuchenki 61,4% 69%
mikrofalowej, czajnika, sanitariatow)?

3 Jak 'Patﬂ/Pan ocenia jakqéc’ pF)dawania 42,5% 79%
positkow (smak, urozmaicenie)?

4 Czy mia’r/a? Pan/Pani mozliwos¢ . 42.9% 80%
korzystania z ustug duszpasterskich?

Czy miat/a Pan/Pani zapewniony dostep
do wsparcia pracownika socjalnego w

5 | zakresie trudnych sytuacji zyciowych i 15,4% 81%
rozwigzywania pilnych spraw socjalno-
bytowych?

Czy dziecko i/lub Pan/i zostaliscie

6 pomf(.)rrh’oyvanl (?Pra\{v?ch paqen'ta I}Jb 69.2% 82%
czy mieliscie mozliwo$¢ zapoznania sie z
prawami pacjenta?




Czy dziecko i/lub Pan/i mieliscie
mozliwos¢ zapoznania sie z
obowigzujgcym w klinice/oddziale
regulaminem porzadkowym?

78,9% 91%

Czy dziecko i/lub Pan/Pani zostaliscie
zapoznani z topografig kliniki/oddziatu
8 | (wskazano gdzie znajduje sie pokdj 67,3% 88%
lekarski, gabinet zabiegowy, WC,
tazienka, inne pomieszczenia)?

Czy badanie dziecka/wykonywane
zabiegi/udzielanie informacji przez
9 | personel medyczny kliniki odbywato sie 82,2% 92%
z poszanowaniem prywatnosci/
intymnosci?

Czy miat/a Pan/Pani mozliwos$¢
10 | uczestniczenia w badaniach i drobnych 83,8% 89%
zabiegach wykonywanych u dziecka?

Jak Pani/Pan ocenia prowadzone w
11 | klinice/oddziale dziatania w zwigzku z 72,7% 72%
SARS-CoV-2?

Opieka pielegniarska
Odpowiedzi pozytywne (,,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

opieki pielegniarskiej z odniesieniem do poprzedniego badania ankietowego:

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie poz_yt.ywne pozytywn? w
w biezagcym poprzednim
badaniu badaniu
Czy miat/a Pan/Pani mozliwos¢
1 identyfikacji personelu 59.5% 81%

pielegniarskiego (przedstawienie sie
pielegniarki, identyfikatory)?

Czy personel pielegniarski zwracat sie
2 | do Pani/Pana oraz dziecka z 85,4% 98%
szacunkiem i zyczliwoscig?

Czy personel pielegniarski byt
3 | dostepny, gdy potrzebowat/a 88,4% 92%
Pan/Pani pomocy przy dziecku?




Czy otrzymywat/a Pan/Pani od
pielegniarki informacje o celu,
sposobie przygotowania dziecka i
przebiegu wykonywanych zabiegéw?

81,6% 93%

Opieka lekarska
Odpowiedzi pozytywne (,,bardzo dobrze”, ,, dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

opieki lekarskiej z odniesieniem do poprzedniego badania ankietowego:

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie poz-yt.ywne pozytywm.e w
w biezagcym poprzednim
badaniu badaniu

Czy lekarz opiekujacy sie Pana/ Pani
1 | dzieckiem przedstawit sie z imienia i 87,8% 87%
nazwiska/nosit identyfikator?

Czy otrzymat/a Pan/Pani od lekarza
informacje na temat planowanego

2 . o . 88,9% 96%
przebiegu leczenia i diagnozowania
dziecka?

3 Czy lekarz udzielat informacji w 92,4% 96%

sposdb dla Pana/ Pani zrozumiaty?

Czy w sytuacji nagtego pogorszenia
4 | stanu dziecka miat/a Pan/ Pani 86,5% 90%
mozliwos¢ kontaktu z lekarzem?

Czy lekarz zwracat sie do Pana/ Pani z

5 Lt 93,0% 96%
szacunkiem i zyczliwoscig?
Czy w dniu wypisu otrzymat/a Pan/

6 Pani informacje o kontynuacji 97.3% 94%

leczenia, postepowania z dzieckiem
po leczeniu?

Zaktad Diagnostyki Obrazowej
Odpowiedzi pozytywne (,,bardzo dobrze”, ,, dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

Zaktadu Diagnostyki Obrazowej z odniesieniem do poprzedniego badania ankietowego:

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie pozytywne pozytywnt?w
w biezacym poprzednim

badaniu badaniu




Czy pracownik Zaktadu Diagnostyki
Obrazowej okazywat zyczliwos¢ i
uprzejmosc¢ podczas wykonywania
badania?

92,5%

82%

Czy pracownik Zaktadu Diagnostyki
2 | Obrazowej udzielat informacji w
sposob dla Pani/ Pana zrozumiaty?

91,9%

Czy w trakcie badania
radiologicznego dziecko miato
zapewnione warunki
intymnosci/prywatnosci?

96,8%

82%

Opieka lekarza anestezjologa

Odpowiedzi pozytywne (,bardzo dobrze”, ,, dobrze”, ,tak”) na pytania dotyczace

opieki lekarza anestezjologa z odniesieniem do poprzedniego badania ankietowego:

sposdb dla Pana/ Pani zrozumiaty?

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie pozytywne pozytywm.e w
w biezagcym poprzednim
badaniu badaniu
Czy lekarz anestezjolog podczas
1 badania d2|eFka zwracat SIQ.dO P.am/ 92.5% 96%
Pana oraz dziecka z szacunkiem i
zyczliwoscig?
Czy lekarz anestezjolog udzielat
2 | informacji na temat znieczulenia w 89,4% 96%

Podsumowanie ankiety

Odpowiedzi pozytywne (,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,tak” oraz ,nie” dla pytania o

nieetyczne postepowanie) na pytania podsumowujgce ankiete z odniesieniem do

poprzedniego badania ankietowego:

postepowania w trakcie hospitalizacji
w naszej placéwce?

Odpowiedzi Odpowiedzi
Lp | Pytanie pozytywne pozytywm? w
w biezacym poprzednim
badaniu badaniu
Czy spotkat/a sie Pan/Pani z
1 przypadkami nieetycznego 85 9% 98%




Jak Pani/Pan ocenia udzielanie
Swiadczen zdrowotnych w naszej

2 | placowce? 75,7% 92%
Ocena: neutralna 18,9%, negatywna
5,4%

Czy gdyby to byto konieczne z uwagi
na stan dziecka, polecit/aby Pani/Pan
leczenie w naszym szpitalu rodzinie,
znajomym?

84,6% 92%

Pytania otwarte

Ankietowani mieli mozliwos¢ przekazania dodatkowych uwag dotyczacych
funkcjonowania Szpitala w ramach pieciu pytan otwartych.

Odpowiedzi na pytanie otwarte uzupetniajgce pytanie o zaplecze socjalne dla
rodzicow udzielito 143 osoby. Wiekszos¢ wpisdw dotyczyta zaplecza kuchennego,

w szczegolnosci niewystarczajgcej liczby czajnikéw lub ich braku, niewystarczajgcej wielkosci
lodéwki, braku zlewu i mikrofaléwki, niewystarczajgcego utrzymania w czystosci sprzetow
kuchennych. Mniejsza liczba wpiséw dotyczyta zaplecza socjalnego, w szczegdlnosci jego
stabego stanu techniczno-wizualnego, niewystarczajgcej liczby toalet i prysznicéw oraz
czystosci. Dodatkowo ankietowani wskazywali na utrudniony dostep do zaplecza
kuchennego i sanitarnego z uwagi na wzgledy epidemiologiczne oraz trwajgcy remont.
Stosunkowo niewielka liczba wpiséw dotyczyta zaplecza noclegowego, swietlicy

i pomieszczen dla oséb hospitalizowanych jednodniowo.

Odpowiedzi na pytanie otwarte uzupetniajace pytanie o jakos¢ podawanych
positkdw udzielito 213 osoby. Najwieksza liczba zastrzezen dotyczyta smaku positkow.
Dodatkowo ankietowali wskazywali na niewtasciwy wyglad positkdw oraz ograniczong liczbe
warzyw i owocoéw. Mniejsza liczba wpiséw dotyczyta niewielkiego urozmaicenia positkow,
jakosci $niadan i zup oraz wielkosci porcji.

Odpowiedzi na pytanie otwarte uzupetniajgce pytanie o przypadki nieetycznego
postepowania udzielito 53 osoby. Wpisy dotyczyty braku szacunku i zyczliwosci oraz empatii
personelu w stosunku do pacjentéw i ich opiekunéw.

Odpowiedzi na pytanie otwarte ,,Prosimy o dodatkowe uwagi, ktére chciatby(taby)
Pan(i) nam przekaza¢ odnosnie funkcjonowania naszego szpitala, ktére bedg miaty wptyw na

poprawe jakosci Swiadczonych przez nas ustug” udzielito 368 o0séb jednak czes¢ odpowiedzi



to informacje o braku uwag. Analogicznie do pytania o nieetyczne postepowanie, wiekszos¢
uwag dotyczyta braku szacunku i zyczliwosci oraz empatii personelu w stosunku do
pacjentéw i ich opiekundw. Pozostate uwagi to w szczegdblnosci zastrzezenia wymienione

w opisanych powyzej pytaniach otwartych, uwagi dotyczgce stanu technicznego szpitala oraz
duzej liczby oséb w salach (komfort pacjentéw i opiekundw, zagrozenia epidemiologiczne).
Pojedyncze uwagi ankietowanych dotyczyty réwniez innych aspektéw funkcjonowania
Szpitala.

Odpowiedzi na pytanie otwarte ,,Prosimy o wskazanie elementéw funkcjonowania
naszego szpitala, ktére ocenia Pani/Pan szczegdlnie dobrze” udzielito 367 osdb jednak czes¢
odpowiedzi to informacje o braku uwag. Analogicznie do pytania o nieetyczne postepowanie
i opisanego powyzej pytania, wiekszos$¢ wpisdw dotyczyta szacunku i zyczliwosci oraz empatii
personelu w stosunku do pacjentow i ich opiekundw. Jednak w przeciwienstwie do
poprzednich punktéw, ankietowani wskazywali na bardzo dobrg opieke personelu
lekarskiego, pielegniarskiego i pomocniczego. Czes¢ wpisdw wyrazata zadowolenie
z szerokiego zakresu Swiadczen udzielanych przez Szpital. Pojedyncze wpisy ankietowanych
dotyczyty rowniez innych aspektédw funkcjonowania Szpitala, np. wysokich kompetencji
personelu, jedzenia.

IV. Analiza wynikéw ankiet

Podsumowanie wynikéw badania ankietowego wskazuje na wysoki udziat ocen

pozytywnych (,bardzo dobrze”, ,dobrze”, ,,tak”) dla kazdego z analizowanych obszaréw

funkcjonowania Szpitala:

2021 2020
przyjecie pacjenta do szpitala: 80% 85%
pobyt pacjenta w klinice/oddziale: 63% 90%
opieka pielegniarska: 79% 91%
opieka lekarska: 91% 93%
Zaktad Diagnostyki Obrazowe;j: 94% 82%
opieka lekarza anestezjologa: 91% 96%




Najlepiej ocenione obszary to Zaktad Diagnostyki Obrazowej i opieka lekarska.
WyraZnie stabsze oceny niz w poprzednim roku uzyskat obszar pobyt pacjenta w
klinice/oddziale i w zakresie opieka pielegniarska.
Odpowiedzi na poszczegdlne pytania rowniez wskazujg na wysokie oceny pacjentow
(rodzicow/opiekundéw) jednak nizsze niz w poprzednich latach. W 24 z 37 pytan uzyskano
zadowalajacy udziat odpowiedzi pozytywnych na poziomie przynajmniej 80%. Jednoczes$nie
tylko w 9 z 37 pytan udziat odpowiedzi pozytywnych to ponad 90% — w poprzednim badaniu
ankietowym w 15 z 36 pytan uzyskano ponad 90% pozytywnych odpowiedzi.
Pytania, na ktére uzyskano ponizej 50% pozytywnych odpowiedzi w odniesieniu do
catego Szpitala:
1. Czy przy przyjeciu nagtym do szpitala otrzymaliscie Paristwo informacje na temat
przewidywanego oczekiwania dziecka na badanie? —41,7%

2. Jak Pani/Pan ocenia jako$¢ podawania positkéw (smak, urozmaicenie)? —42,5%
(dodatkowe 36,2% to odpowiedzi neutralne)

3. Czy miat/a Pan/Pani mozliwos¢ korzystania z ustug duszpasterskich? —42,9%

4. Czy miat/a Pan/Pani zapewniony dostep do wsparcia pracownika socjalnego
w zakresie trudnych sytuacji zyciowych i rozwigzywania pilnych spraw socjalno-
bytowych? — 15,4%

Pytania, na ktdre uzyskano ponizej 75% i powyzej 50% pozytywnych odpowiedzi:

1. Jak Pani/Pan ocenia wyposazenie zaplecza socjalnego dla rodzicéw (dostep do
lodowki, kuchenki mikrofalowej, czajnika, sanitariatéw)? — 61,4% (dodatkowe
23,2% to odpowiedzi neutralne)

2. Czy dziecko i/lub Pan/i zostaliscie poinformowani o prawach pacjenta lub czy
mieliscie mozliwos¢ zapoznania sie z prawami pacjenta? —69,2%

3. Czy dziecko i/lub Pan/Pani zostaliScie zapoznani z topografig kliniki/oddziatu
(wskazano gdzie znajduje sie pokdj lekarski, gabinet zabiegowy, WC, tazienka,
inne pomieszczenia)? — 67,3%

4. Czy miat/a Pan/Pani mozliwos$¢ identyfikacji personelu pielegniarskiego
(przedstawienie sie pielegniarki, identyfikatory)? — 59,5%

5. Jak Pani/Pan ocenia prowadzone w klinice/oddziale dziatania w zwigzku z SARS-

CoV-2?-72,7%



Uwagi przekazane przez ankietowanych w ramach odpowiedzi na pytania otwarte,
bezposrednio wskazujg na konkretne powody przyznania stosunkowo niskich ocen
w niektdérych obszarach. Dzieki uzupetnieniu o pytania otwarte pytan dotyczgcych jakosci
positkdw i zaplecza socjalnego, uzyskano szczegétowe informacje o zastrzezeniach
ankietowanych — szerzej czes$¢ trzecia punkt ,Pytania otwarte”. Nie uzyskano informacji

o powodach bardzo niskich ocen ustug duszpasterskich i wsparcia pracownika
socjalnego — zadna z odpowiedzi na pytania otwarte podsumowujgce ankiete nie dotyczyta
tych dwéch obszaréw. Pytanie dotyczgce otrzymania informacji o czasie oczekiwania na
badanie w SOR w niewielkim stopniu znalazto odzwierciedlenie w odpowiedziach na pytanie
otwarte — ankietowani zwracali uwage na przypadki braku szacunku i zyczliwosci personelu
oraz na stosunkowo dfugi czas oczekiwania na SOR.

Odpowiedzi na pytania otwarte dostarczyty niewielu informacji o przyczynach niskich
ocen uzyskanych w obszarach, w ktérych uzyskano ponizej 75% i powyzej 50% pozytywnych
odpowiedzi.

W pewnym stopniu mozna je powigzac z ograniczeniami wprowadzonym w zwigzku z SARS-
CoV-2, pracami remontowymi i problemami z komunikacjg szerzej opisanymi w kolejnym
akapicie.

Wiekszos¢ uwag przekazanych przez ankietowanych zaréwno tych pozytywnych jak
i negatywnych dotyczyta szacunku i zyczliwosci oraz empatii personelu w stosunku do
pacjentéw i ich opiekundw. Jednoczesnie odpowiedzi na pytania dotyczgce szacunku
i zyczliwosci personelu pielegniarskiego i lekarskiego wskazujg na dobre i bardzo dobre
oceny przyznane przez ankietowanych — odpowiednio 85% i 93% pozytywnych odpowiedzi.
Na tej podstawie mozna wnioskowaé, ze we wpisach z zastrzezeniami odniesiono sie przede
wszystkim do pojedynczych incydentdw.

Analiza wynikéw ankiet dla poszczegélnych klinik/oddziatéw wskazuje na duze
zréznicowanie ocen w niektérych obszarach, w szczegdlnosci w zakresie wyposazenia
zaplecza socjalnego i identyfikacji personelu pielegniarskiego.

Zrdznicowanie ocen wystepuje rdwniez w obszarach, ktérych funkcjonowanie jest
ujednolicone w skali catego Szpitala:

= jakos¢ positkdw — prawdopodobnie z uwagi na specyficzne potrzeby

pacjentéw



ogolna ocena obszaru 42,5%, Klinika Pediatrii i Nefrologii 28,89%, Klinika
Pediatrii Onkologii i Hematologii 22,22%

= wsparcie pracownika socjalnego
0gdlna ocena obszaru 15,4%, Klinika Chirurgii i Urologii Dzieciecej 0% (19
ankiet), Klinika Pediatrii, Endokrynologii, Diabetologii z Pododdziatem
Kardiologii 38% (18 ankiet)

Analiza wynikéw ankiet dla poszczegdlnych klinik/oddziatéw i poszczegdlinych
odpowiedzi nie wykazata jednoznacznych powigzan, np.:

= Czy dziecko i/lub Pan/i zostaliscie poinformowani o prawach pacjenta lub czy
mieli$cie mozliwos¢ zapoznania sie z prawami pacjenta?
ogolna ocena obszaru 69%, Klinika Ortopedii i Traumatologii Dzieciecej 69%

= (Czy dziecko i/lub Pan/Pani zostali$cie zapoznani z topografig kliniki/oddziatu
(wskazano gdzie znajduje sie pokdj lekarski, gabinet zabiegowy, WC, tazienka,

inne pomieszczenia)?

ogolna ocena obszaru 67%, Klinika Ortopedii i Traumatologii Dzieciecej 51%

Odpowiedzi na pytania podsumowujgce ankiete potwierdzajg dobrg ocene Szpitala
w badaniu satysfakcji pacjenta. Jedynie 5,4% ankietowanych negatywnie ocenito udzielanie
Swiadczen zdrowotnych w naszym Szpitalu.

Nizsze oceny ankietowanych w tegorocznej ankiecie wynikajg prawdopodobnie ze
zmiany w sposobie dystrybucji ankiet (ankiety przesytane wytgcznie drogg elektroniczng)
i w efekcie dotarcie do innych grup respondentéw niz w poprzednich latach. Dodatkowe
czynniki, ktére mogty wptyngé na oceny ankietowanych to: prowadzone remonty, sytuacja
epidemiologiczna zwigzana z SARS-CoV-2, zmiany w preferencjach pacjentéw i ich
opiekunow.
V. Rezultaty i wnioski z analizy wynikéw badania opinii Pacjentow

Z przeprowadzonej analizy ankiet wynika, ze siedem obszaréw wymaga podjecia
dziatan w celu poprawy zadowolenia pacjentéw i ich opiekundw: przekazywanie informacji
o czasie oczekiwania w SOR, jakos¢ positkdw, ustugi duszpasterskie, wsparcie pracownika
socjalnego, zaplecze socjalne, informacje przekazywane pacjentom i opiekunom

w klinikach/oddziatach, szacunek i zyczliwos$¢ personelu. Propozycje dziatarh w tych



obszarach zostaty opracowane w porozumieniu z osobami zaangazowanym w ich
funkcjonowanie i z Zespotem ds. Jakosci Swiadczers Zdrowotnych w UDSK.

Proces przekazywania informacji o czasie oczekiwania w Szpitalnym Oddziale
Ratunkowym zostanie przeanalizowany przez Kierownika SOR. Wynikiem analizy powinny
by¢ propozycje zmian w procesach i procedurach zwiekszajgce zadowolenie pacjentow i ich
opiekundéw oraz dostepnosci ustug.

Dziatania w zakresie poprawy jakosci positkow, ktore zostaty podjete w zwigzku
z wynikami poprzedniego badania ankietowego, nie przyniosty oczekiwanych rezultatow.
Starszy specjalista ds. koordynowania zywienia pacjentdw przeprowadzi analize zastrzezen
pacjentéw i opiekundw oraz opracuje propozycje dziatan zwiekszajgce ich zadowolenie
z jakosci positkow.

Pracownicy szpitala realizujgcy dziatania w obszarach ustug duszpasterskich
i wsparcia socjalnego opracujg zestaw dziatan, ktére pomogg poprawic¢ oceny pacjentéw.
W kolejnym badaniu audytowym, punkty dotyczace tych obszardw nalezy rozszerzyé
o pytania otwarte, co umozliwi uzyskanie informacji o konkretnych zastrzezeniach
ankietowanych.

Zaplecze socjalne dla opiekundéw pacjentéw zostanie catkowicie przebudowane
w zwigzku ze stopniowo realizowang kompleksowg modernizacjg Szpitala. Harmonogram
prac remontowych jest uzalezniony w szczegdlnosci od zewnetrznego finansowania tej
inwestycji. Koordynacje dziatan Szpitala w tym obszarze realizuje Zastepca Dyrektora ds.
Administracyjno-Technicznych. Biezgce dziatania poprawiajgce zadowolenie pacjentéw,
odpowiednio do zgtoszonych w ankiecie zastrzezen, koordynowac¢ bedzie Zastepca Dyrektora
ds. Pielegniarstwa.

Poprawe procesu przekazywania informacji pacjentom i ich opiekunom koordynowac
bedzie Zastepca Dyrektora ds. Pielegniarstwa. Dziatania w tym obszarze powinny by¢
dostosowane do wynikéw ocen pacjentéw w poszczegdinych klinikach/oddziatach.
Zastrzezenia ankietowanych wskazujgce na konkretne przypadki braku szacunku

i zyczliwosci personelu w stosunku do pacjentdéw i ich opiekundéw zostang uwzglednione

w rozmowach Dyrektora Szpitala z pracownikami klinik/oddziatow wskazanymi w uwagach.
VI. Podsumowanie

Tegoroczne badanie ankietowe potwierdzito, ze Szpital jest dobrze oceniany przez pacjentow

i ich opiekundéw. W celu osiggniecia jeszcze wyzszego zadowolenia pacjentow konieczne sg



dalsze starania personelu dla zapewnienia wysokiej jakosci ustug medycznych oraz tworzenie
przyjaznej atmosfery i profesjonalnego podejscia do pacjenta.
Kolejne badanie satysfakcji pacjentéw zostanie zrealizowane w 2022 roku. Sposdb realizacji

badania oraz tres¢ ankiety zostanie przeanalizowana i dostosowana do potrzeb.

(-) Dyrektor UDSK



