RAPORT
Ocena opinii pacjentéw hospitalizowanych w oddziatach/klinikach UDSK
w Biatymstoku - 2022 rok
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Wstep
Uniwersytecki Dzieciecy Szpital Kliniczny im. L. Zamenhofa w Biatymstoku (UDSK)

prowadzi cykliczne badania ankietowe wsréd pacjentéw i ich opiekundw. Stuzg one uzyskaniu
wiedzy na temat oczekiwan, preferencji i doswiadczen. Analiza uzyskanych informacji umozliwia
okreslenie przyczyn ewentualnego braku zadowolenia z uzyskanych ustug medycznych
i jednoczesne okreslenie mocnych stron funkcjonowania szpitala. Efektem oceny opinii
pacjentéw jest zaplanowanie i wdrazane dziatan naprawczych.
Sposob realizacji badania

Ankieta zostata przeprowadzona w oparciu o formularz przygotowany przez Centrum
Monitorowania Jakosci w Ochronie Zdrowia (PASAT OPEN). Badania ankietowe opinii pacjentéow
zostaty przeprowadzone w okresie od 4 stycznia do 31 grudnia 2022 r. na zasadzie dystrybucji
linku do ankiety i kodu QR drogg elektroniczng wsrdd oséb, ktére wyrazity zgode na udziat
w badaniu. Ankietowani wypetnili tgcznie 1705 ankiet w catosci, nie ukoriczonych byto 425
ankiet i nie byty one uwzgledniane w raporcie. Liczba ankiet wypetnionych w biezgcym badaniu
jest znacznie wyzsza niz w poprzednich latach (74 ankiety w 2020 roku, 528 ankiet w 2021 roku).
Z pewnoscig przyczynit sie do tego szereg zaplanowanych i zrealizowanych dziatan: pobranie
zgbd na udziat w ankietach elektronicznych od duzej grupy oséb, informacja o badaniu

ankietowym na stronie internetowej i w mediach spotecznos$ciowych, przestanie specjalnych



wiadomosci e-mail w sprawie ankiet, biezagce monitorowanie zwrotnosci i przesytanie

wiadomosci przypominajgcych o ankiecie.

Wyniki ankiet
Ankieta satysfakcji pacjenta sktadata sie z 33 pytan. Wiekszos¢ pytan odnosita sie do

istotnych obszaréw zwigzanych z hospitalizacjg pacjenta: czasu oczekiwania ze skierowaniem na
przyjecie, oceny zachowania personelu, opieki lekarza, pielegniarki oraz fizjoterapeutéw/
rehabilitantéw, efektywnej komunikacji, pobytu w klinice/oddziale. Pojawity sie réwniez pytania
o mozliwos¢ rozmowy w przypadku obaw lub watpliwosci, w trudnych momentach, skutecznego
podejmowania préb zmniejszenia bolu przez personel medyczny. Cztery pytania dotyczyty
zywienia i warunkdéw pobytu, stosowania procedur i przestrzegania praw pacjenta. Trzy pytania
obejmowaty kwestie zdarzen niepozadanych, z mozliwoscig opisania zaistniatego incydentu. Kilka
pytan dotyczyto wypisu ze szpitala, kontynuowania opieki i sposobu zazywania lekéw. Ostatnie
dwa punkty ankiety umozliwiaty przekazanie dowolnych uwag na temat funkcjonowania szpitala
oraz oceny opieki zdrowotnej w Polsce.

Ankieta obejmowata réwniez jedno pytanie socjodemograficzne o grupe wiekowg
pacjenta (nie stwierdzono bezposredniej korelacji pomiedzy wiekiem pacjenta, a odsetkiem
odpowiedzi pozytywnych i negatywnych na kolejne pytania) i cztery pytania techniczne (np.
miesigc i oddziat wypisu ze szpitala, dtugo$¢ pobytu i sposdb wypetnienia ankiety).

Odsetek wypetnionych ankiet w stosunku do liczby hospitalizacji:

Liczba gtosujgcych: 1526

o Liczba Odsetek
Klinika ) )
przypadkéw przypadkow

Klinika Anestezjologii i Intensywnej Terapii Dzieci i
Mtodziezy z Pododdziatem Pooperacyjnym i Leczenia Bélu 6 0.39%
(6)
Klinika Chirurgii i Urologii Dziecigcej (233) 233 15.27%
Klinika Neurologii Dzieciecej (104) 104 6.82%
Klinika Obserwacyjno-Zakazna Dzieci (64) 64 4.19%
Klinika Okulistyki Dzieciecej z O$rodkiem Leczenia Zeza (52) | 22 3.41%
Klinika Ortopedii i Traumatologii Dziecigcej (128) 128 8.39%
Klinika Otolaryngologii Dzieciecej (111) 111 7.27%
Klinika Pediatrii i Nefrologii (188) 188 12.32%




Klinika Pediatrii Onkologii i Hematologii (40) 40 2.62%
Klinika Pediatrii, Endokrynologii, Diabetologii z 126 8.26%
Pododdziatem Kardiologii (126)

Klinika Pediatrii, Gastroenterologii, Hepatologii, Zywienia, 186 12.19%
Alergologii i Pulmonologii (186)

Klinika Pediatrii, Reumatologii, Immunologii i Choréb 79 5 18%
Metabolicznych Kosci (79)

Klinika Rehabilitacji Dzieciecej z Osrodkiem Wczesnej 20 131%
Pomocy Dzieciom Uposledzonym (20)

Oddziat Psychiatryczny Dzieci i Miodziezy (3) 3 0.2%
Szpitalny Oddziat Ratunkowy/Centralna Izba Przyjeé (186) 186 12.19%

Kliniki, w ktérych odsetek odpowiedzi jest najwiekszy, miaty najwiekszg liczbe pacjentéw
hospitalizowanych (KI. Chirurgii i Urologii Dz. — 3295, KI. Ped. i Nefrologii — 3348 i KI. Ped.

Gastroenterologii, Hepatologii, Zywienia, Alergologii i Pulmonologii — 3091).

002 Jaki czas uptynat od skierowania do przyjecia do szpitala (w dniach)

B 1) Bez oczekiwania (877)
2) Do tygodnia (82)
3) Do 2 tygodni (76)
4) Do miesigca (107)
B 5) Powyiej miesiaca (239)
Uwaga: wylaczono opce "NIE DOTYCZY™.

CM Uniwarsytecki Dmiaciacy Szpital Kiniczny im, L, Z...
Liczba oddamych odpowiedzi: 1381 (-D |>.-m:~;.-x‘} Dty badania: 30230104 - 302213 31

Jak wida¢ na wykresie najwiekszy odsetek pacjentow jest przyjmowanych bez kolejki.
Czas oczekiwania powyzej miesigca dotyczy gtdwnie przedziatu od 2 - 6 miesiecy.

Personel medyczny byt bardzo wysoko oceniany w kwestii opieki nad pacjentami.
Najwieksze uznanie wsérdd tej grupy otrzymali lekarze. Tak jak w poprzednich latach ponad 80%

ankietowanych wystawito pozytywng opinie dla personelu lekarskiego.



AD4_nowe Uwazam, ze lekarze dobrze sie mng opiekowali

6% B 1) Zdecydowanie NIE (85)
6% 2) (7)
994, 3) (120)
4) (248)
B 5) Zdecydowanie TAK (B58)
Uwaga: wylaczono opge "NIE DOTYCZY",

18%
62%
Srednia wartosc opgji: 4.2
i CM_‘I Universyvacki Dzisciecy Szpital Kinizny im, L Z..,
Liczha oddanych odpowiedzi: 1388 Q A A Data badania: 2023-01-04 - 2022-13-31

Opieka pielegniarska w odniesieniu do poprzedniego badania wypadta gorzej. Pozytywne

odpowiedzi w 2021 r. stanowity ok. 85%, a w 2022 r. 72%.

AD4_a Uwazam, ze pielegniarki/potozne dobrze sie mng opiekowaty

7% B 1) Zdecydowanie NIE (90)
B% 2) (114)
3) (177)
4) (266)
B 5) Zdecydowanie TAK (719)
Uwaga: wylaczono opge "NIE DOTYCZY",

13%

19%

Srednia wartosc opgi: 4

i CM_‘I Universyvacki Dzisciecy Szpital Kinizny im, L Z..,
Liczha oddanych odpowiedzi: 1366 Q A A Data badania: 2023-01-04 - 2022-13-31

Bardzo wysoko zostata oceniona opieka fizjoterapeutéw/rehabilitantéw, pozytywnych

odpowiedzi byto 82%.



Bardzo duzy odsetek respondentéw ma zastrzezenia do zyczliwosci i grzecznosci
personelu - az 62%, natomiast 67% ankietowanych nie ma zastrzezen do zachowania personelu
(pytanie wielokrotnego wyboru). Jest to obszar, w ktérym wyniki w poréwnaniu do

poprzedniego roku ksztattujg sie na podobnym poziomie.

Ankietowani bardzo wysoko ocenili komunikacje z lekarzami, az 66% (prawie 900 oséb)

stwierdzito, ze rozumie co chcg im przekazac.



AD1 Lekarze rozmawiali z Tobg w taki sposdb, ze rozumiates co chcg przekazac?

5% M 1) Zdecydowanie NIE (68)
2) (52}
3) (92)
4) (235)
B 5) Zdecydowanie TAK (883)
18% Uwaga: wylaczono opge "NIE DOTYCZY",

Srednia wartosc opgi: 4.4
i i Ciediacy Szpital Kiniczny im. L Z...
Data badania: 2022-01-04 - 2022-12-31

_ o QCM]
Liczba oddanych odpowiedzi: 1330 = pasa

Zdecydowana wiekszo$¢, bo az 78% respondentéw odpowiedziato, ze podczas
hospitalizacji wiedziato z kim nalezy sie kontaktowac w przypadku obaw lub watpliwosci

dotyczacych leczenia i opieki w szpitalu.

NO08 Podczas hospitalizagji wiedziatem/am z kim nalezy sie kontaktowa€ w przypadku obaw lub watpliwosd dotyczacych mojego leczenia i f lub opieki w szpitalu.

ANALIZA POROWNAWCZA ODDZIAE:

Klinika Anestezjologii i Intensywnej Terapii Dziedi | Miodziezy z Pododdziatem Pooperacyjnym i Leczenia
Klinika Chirurgii i Urclogii Dziecigcej

Klinika Neurolegii i Rehabilitacji Dzieciecej

Klinika Obserwacyjno-Zakazna Dzieci

Klinika Okulistyki Dzieciecej z Osrodkiem Leczenia Zeza

Klinika Ortopedii i Traumatologii Dzieciecej

Klinika Otolaryngelogii Dzieciecej

Klinika Pediatrii Onkologii i Hematologii

Klinika Pediatrii i Nefrologii ze Stacja Dializ

Klinika Pediatrii, Endokrynologii, Diabetologii z Podeddziatem Kardiologii

Klinika Pediatrii, Gastroenterologii, Hepatologii, Zywienia i Alergologii z Pododdziatem Pulmonologii
Klinika Pediatrii, Reumatologii, Immunelogii i Choréb Metabolicznych Kosci

Klinika Rehabilitacji Dzieciecej z Osrodkiem Wezesnej Pomocy Dzieciom Uposledzonym

Szpitalny Oddziat Ratunkowy/Centralna Izba Przyjec

0% 20% 40% 60% B0% 100%

LEGENDA: Uwaga - w analizie wylaczono opdje "Nie dotyczy"
W Tk
B nie

(DCM% Univiersytecki Drieciecy Szpital Kiniczny im, L Zamenhol
= PASA Data badania: 2022-01-04

W ankiecie satysfakcji pacjenta pojawito sie pytanie dotyczgce mozliwosci rozmowy
z pracownikiem szpitala w momentach trudnych. Wiekszos¢ oséb odpowiedziato, ze nie miato
takiej potrzeby, a pozostali rozmawiali gtéwnie z pielegniarkami i lekarzami, a tylko nieliczni

z kapelanem i psychologiem.



P13. Czy w momentach trudnych mial/a Pan/i mozliwos¢ porozmawiania z kims?

4% Psychologiam (53}
145 I M Ficlegniarka / Potozng (171)
5% Kapelanem (57)
12% Lekarzem (156)

45 [l M Inna osoba z personelu (51)
19% Z nikim (241)

58% I W nie byto takiej potrzeby (732)

hwaga: pytanie z opcja wielokrotnego wyboru - odsetki nie sumujg sie do 100%.

Liczba oséb: 1257 DCM Universytedki
Liczba wybramych opgi: 1461 (2 I’.-'-.Ji‘:i.-'-.‘}'

Driedecy Szpital Kiinizny im. L Z..,
Drata badania: 2022-01-04 - 2022-12-31

Ankietowani potwierdzili, ze posiadany Certyfikat ,Szpital bez bolu” jest za

stuzony, gdyz

prawie 70% oséb odpowiedziato pozytywnie na pytanie czy w chwilach odczuwania bdlu

personel szpitala podejmowat skuteczne préby zmniejszenia bélu.

€02 W chwilach odczuwania bolu personel szpitala podejmowat skuteczne praby
zmnigjszenia bélu

B 1) Zdecydowanie MIE {56)
B% 2) {69}
3) (135)
4) (170)
16% [l 5) Zdecydowanie TAK (394)
hwaga: wylaczono opce "NIE DOTYCZY".

21%a

Srednia wartosc opgji: 3.9

QEN iR

Liczba oddanych odpowiedzi: 824 [

Pacjenci oraz ich opiekunowie mogli wyrazi¢ swoje opinie odnosnie zywienia i warunkéw

pobytu w szpitalu. Jesli chodzi o positki to w poréwnaniu do poprzedniego badani

ajest

nieznaczny wzrost zadowolenia (w 2021 r. pozytywnych odpowiedzi byto 42,5%, a w 2022 r.

51%). Natomiast jesli chodzi o warunki pobytu 42% oséb nie ma uwag, a najwiecej zastrzezen

jest do warunkdéw odpoczynku - 30%, dusznosci w sali - 27%, czystosci w tazience

- 23%.



W zakresie bezpieczenstwa opieki i stosowanych procedur medycznych najlepie;j
wypadta Klinika Pediatrii, Onkologii i Hematologii. Wysokie oceny uzyskaty rowniez nastepujace
kliniki: Klinika Okulistyki Dzieciecej z Osrodkiem Leczenia Zeza, Klinika Otolaryngologii
Dzieciecej, Klinika Rehabilitacji Dzieciecej z Osrodkiem Wczesnej Pomocy Dzieciom

Uposledzonym, Klinika Pediatrii, Endokrynologii, Diabetologii z Pododdziatem Kardiologii.



MO5 W czasie pobytu w szpitalu bytem/am przekonany/a co do bezpieczenstwa opieki
nade mng i stosowanych procedur medycznych.
5% B 1) Tak, zdecydowanie (590}
129 2) Tak, w okreslonym zakresie (287)
3) Nig, nie spegalnis (127)
B ) Nie, zdecydowanie {51)
Uwaga: wylaczono opge "NIE DOTYCZY".
27
CM Uniwersyteds Daieciecy Szpial Kinizny im. L. Z...
Liczba oddanych odpowiedzi: 1055 @ |>_.\5_.a1]' Data badania: znﬁz_ﬁ_{m 0221331

Wiekszos¢ ankietowanych, bo az 85% nie doswiadczyta zdarzen niepozadanych czy tez

incydentéw zwigzanych z bezpieczeristwem opieki lub leczenia.

M09 W czasie pobytu w szpitalu doswiadczytem/am zdarzen niepozadanych [ incydentdw
Zwigzanych z bezpieczenstwem opieki lub leczenia

3% 5%
8%

1) Tak, i poinformowat mnie o tym personel szpitala (
B 2) 15k, lecz nikt mi o tym nie mawit (1)
B 3) Nie (598)
B 3) Nie wiem, poniewaZ nikt mi nic nie mawit (156)
[] 5) Nie pamigtam (93)
&) Cdmawiam odpowiedzi (38)

Uwaga: wykras kolowy obrazuje procentowy rozkfad
odpowiedzi po wyltaczeniu opgi: "NIE DOTYCZY".

'{_ I'lf[% Uniwersytecki Driediecy Sepital Kliniceny im. L Z...
Liczba oddanych odpowiedzi: 1105 Q [PASA Data badania: 2022-01-04 - 2022-12 3]

Trzy ostatnie wykresy pokazuja, ze personel medyczny przekazat w sposdb zrozumiaty wszystkie
niezbedne informacje odnosnie opieki i leczenia po opuszczeniu szpitala, zazywania
przepisanych lekow czy tez objawéw moggcych sie pojawic¢ po hospitalizacji. Pozytywnych
odpowiedzi w tym obszarze udzielito az 85% - 90% pacjentdéw, aczkolwiek w poprzednim

badaniu wynik byt jeszcze lepszy - 97%.






MO4 Przed wypisem ze szpitala personel medyczny w zrozumiaty sposdb wyjasnit jak
zazywac przepisane leki, wlgcznie z tymi, ktdre zlecono przed przyjeciem do szpitala.

3% B 1) Tak, zdecydowanie (644)
2) Tak, w okreslonym zakresie (163)
3) Nig, nie spedalnie (72)

B 3 Nie, zdecydowanie (24)

Uwaga: wylaczono opcje "NIE DOTYCZY".

8%

i 'CM1]_ Universyvacki Dzisciecy Szpital Kinizny im, L Z..,
Liczha oddanych odpowiedzi: 903 Q A A Data badania: 2023-01-04 - 2022-13-31

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow 75% odpowiedziata pozytywnie na pytanie
o poprawe stanu zdrowia w wyniku pobytu w szpitalu. Najwiecej gtoséw pozytywnych uzyskata

Klinika Pediatrii, Onkologii i Hematologii.

Q02 W wyniku pobytu w szpitalu mdj stan zdrowia ulegt poprawie

79 B 1) Zdecydowanie nie zgadzam sie (62)
5% 2) (55)
3) (116)
13%  4) (220)
B 5) Zdecydowanie zgadzam sie (465)
Uwaga: wylazono opcje "MIE DOTYCZY".

29%

Srednia wartosc opgji: 4.1

i 'CM1]_ Universyvacki Dzisciecy Szpital Kinizny im, L Z..,
Liczha oddanych odpowiedzi: 918 Q A A Data badania: 2023-01-04 - 2022-13-31

W biezgcym badaniu zastrzezen do zachowania praw pacjenta nie ma 72% ankietowanych.
Natomiast w poprzednim roku na pytanie o poinformowanie o prawach pacjenta, podobna
liczba, bo 69% osdb udzielito pozytywnych odpowiedzi. W temacie poszanowania intymnosci
w 2021 r. az 82% nie miato uwag, a w 2022 r. wyniki sg nieznacznie lepsze, bo odsetek

przypadkdéw z zastrzezeniami to tylko 12%.



Przestrzeganie praw pacjenta podczas tego pobytu w szpitalu:

Liczba gtosujacych: 979

) Odsetek Odsetek
Wybrana opcja , .
przypadkéw gloséw
Nie mam zastrzezen do zachowania praw pacjenta 71.81% 59.13%
(703)
Mam zastrzezenia do prawa do poszanowania 12.46% 10.26%

intymnosci (122)

Mam zastrzezenia do prawa do poszanowania godnosa 12.67%

10.43%
(124)
Mam zastrzezenia do poszanowania prawa do opieki 0.72% 0.59%
duszpasterskiej (7)
Mam zastrzezenia do poszanowania prawa do 4.49% 3.7%
tajemnicy informacji (44)
Mam zastrzezenia do poszanowania prawa do
wyrazenia zgody na udzielenie $wiadczeri zdrowotnych | 3.17% 2.61%
(31)
Mam zastrzezenia do poszanowania prawa do kontaktu 14.4% 11.86%
z osobami bliskimi (141)
Mam zastrzezenia do poszanowania prawa do 1.74% 1.43%

zabezpieczania rzeczy wartosciowych w depozycie (17)

Najdtuzsze pobyty w szpitalu od 6-14 dni i powyzej 14 dni odnotowywane sg
w nastepujacych klinikach: Klinika Rehabilitacji Dzieciecej z Osrodkiem Wczesnej Pomocy
Dzieciom Uposledzonym ,Daé Szanse”, Klinika Pediatrii, Onkologii i Hematologii Dzieciecej,
Klinika Anestezjologii i Intensywnej Terapii Dzieci i Mtodziezy z Pododdziatem Pooperacyjnym
i Leczenia Bdlu i bez watpienia jest to zwigzane z profilem leczenia danej komdérki. Natomiast
najkrétsze pobyty (1 dzien) sg w: Oddziale Dziennym Psychiatrycznym Dzieci i Mtodziezy,
Szpitalnym Oddziale Ratunkowym, Klinice Okulistyki Dzieciecej z Osrodkiem Leczenia Zeza oraz

Klinice Chirurgii i Urologii Dzieciecej. W pozostatych klinikach pobyt trwat srednio od 2-5 dni.



Wiekszos¢ ankietowanych uwaza, ze UDSK w Biatymstoku jest godny polecenia.

Pozytywne odpowiedzi na to pytanie stanowity 71%.

Wiekszos¢ ankiet zostata wypetniona osobiscie i samodzielnie badz z pomoca rodziny.

Ostatnie pytanie ankietowe dotyczyto ogdlnej oceny sytuacji w stuzbie zdrowia. Niestety
ocena opieki zdrowotnej w Polsce jest na niezadowalajagcym poziomie: 40 % oséb ocenia jg Zle,

a zaledwie 13% dobrze.



102 Jak ocenia Pan/Pani opieke zdrowotng w Polsce?

5% B 1) Bardzo le (117)
H 2) (120)

3) (153)

4) (116)

5) (184)
9% 6) (84)
7) (82)
8) (51)
9) (27)

129 B 10} Bardzo dobrze (52)

Srednia wartosc opgji: 4.5 Uwaga: wylaczono opgje "NIE DOTYCZY".

i EM% Universyvacki Dzisciecy Szpital Kinizny im, L Z..,
Liczha oddanych odpowiedzi: 986 (2 A A Data badania: 2023-01-04 - 2022-13-31

Fa
5%

B%

16%

19%

Na koncu ankiety respondenci mieli mozliwos¢ przekazania dodatkowych uwag
dotyczacych funkcjonowania szpitala w ramach pytania otwartego. Pozytywne opinie dotyczyty
opieki na wysokim poziomie, zyczliwosci personelu, poczucia bezpieczenstwa i zaufania do
lekarzy z powodu wysokiego poziomu wyksztatcenia i specjalizacji. Niestety, duzg grupe
stanowity opinie negatywne, ktdre obejmowaty nastepujace obszary: dtugi czas oczekiwania
w SOR, problem kontaktu z Rejestracjg, nieodpowiednie zachowanie personelu, zta jakos¢

positkow i trudne warunki pobytu.

Podsumowanie zrealizowanych dziatan z ankiety z 2021
Brak informacji o czasie oczekiwania w SOR:
Szpital wprowadzit projekt TOP SOR oraz zaktualizowat procedure dotyczacg przyjmowania
pacjentéw do Szpitalnego Oddziatu Ratunkowego i Izby Przyje¢ Centrum Zdrowia Psychicznego
Dzieci i Mfodziezy UDSK w trybie nieplanowym. W zwigzku z powyzszym, kazdy pacjent:

— w wyniku segregacji medycznej, po przeanalizowaniu zgtaszanych dolegliwosci i wartosci
wybranych parametrow medycznych, jest zakwalifikowany przez triazyste (pielegniarka,
ratownik medyczny lub lekarz systemu) do jednej z 5 kategorii i poinformowany
o czasie oczekiwania na pierwszy kontakt z lekarzem,

— w Obszarze Segregacji Medycznej, Rejestracji i Przyje¢ umieszczone zostaty
wyswietlacze, na ktérych przedstawiona jest informacja o liczbie oséb oczekujgcych na

przyjecie do lekarza.



2. Zfa jakosc¢ positkow:

— W zwigzku z uwagami pacjentéw i personelu, Koordynator ds. zywienia regularnie
monitorowat procedure zywienia i na biezgco kontaktowat sie z firmg w celu rozwigzania
zaistniatych problemoéw.

3. Negatywna ocena ustug duszpasterskich i wsparcia socjalnego:
Respondenci nie wskazali w pytaniach otwartych powoddw bardzo niskich ocen ustug
duszpasterskich i wsparcia pracownika socjalnego. Nie mniej jednak na prosbe Dyrekcji podjete

zostaty nastepujace dziatania:

zaktualizowana zostata instrukcja korzystania przez pacjentéw hospitalizowanych
z opieki duszpasterskiej i przekazana do klinik,

— obok kaplicy umieszczona zostata informacja o statych godzinach nabozenstw oraz
regularnie zamieszczane sg informacje o dodatkowych nabozenistwach,

— Kapelan parafii rzymsko — katolickiej regularnie odwiedza kliniki szpitala,

— Kapelan parafii prawostawnej zgodnie z potrzebg przekazywang przez personel danej
kliniki, bedzie odwiedzat chorych pacjentéw,

— Dyrektor ds. Pielegniarstwa na odprawie z pielegniarkami oddziatowymi i Dyrektor
szpitala podczas Rady Klinicystéw przypomniaty zadania pracownika socjalnego oraz
omowity sytuacje, w ktorych nalezy skorzysta¢ z pomocy w/w 0sdb.

4. Brak zaplecza socjalnego dla opiekundw:
Szpital kontynuuje realizacje inwestycji pn. ,Rozbudowa i przebudowa istniejgcego budynku
UDSK w Biatymstoku”. Realizacja projektu obejmuje petng modernizacje klinik z wykonaniem m.
in. stref rodzicdw na kazdym pietrze.
Termin zakoriczenia inwestycji planowany jest w czerwcu 2023.

5. Zty proces przekazywania informacji pacjentom i ich opiekunom:

— Dyrektor szpitala podczas Rady Klinicystédw przedstawita Kierownikom wyniki ankiety
z uwzglednieniem obszardéw, ktdre zostaty ocenione najnizej. Jednoczes$nie zwrdcita
uwage na konieczno$¢ biezgcego, zrozumiatego i prostego przekazywania informaciji
o stanie zdrowia pacjenta, w tym trudnych informacji;

— Dyrektor ds. Pielegniarstwa podczas spotkania z pielegniarkami oddziatowymi przekazata

uwagi z ankiety, jednoczesnie przypominajgc o koniecznosci informowania

rodzicédw/pacjentdw o topografii kliniki i obowigzujgcych regulaminach;



Pielegniarki Oddziatowe do korica 2022 r. przeprowadzity z pielegniarkami odcinkowymi
w klinikach rozmowy w temacie realizacji praw pacjenta, ze szczegdlnym
uwzglednieniem koniecznosci informowania rodzicow/pacjentéow o topografii kliniki

i obowigzujgcych regulaminach oraz uwaznego i aktywnego stuchania rodzica/ pacjenta

oraz empatycznego podejscia do rodzica/pacjenta.

6. Zwiekszenie dostepnosci rejestracji do poradni specjalistycznych:

W wyniku dazenia do poprawy sytuacji, dziatalno$é rejestracji zostata zreorganizowana

W nastepujacy sposéb:

wprowadzenie call center (zamiana tradycyjnych telefondw na potgczenia
komputerowe) - zwiekszyta sie ilos¢ odebranych potaczen i skrécit sie czas oczekiwania
na potfaczenie (w okresach wzmozonego natezenia potgczen uruchomiane jest czwarte
stanowisko do odbioru),

rozszerzenie funkcjonalnosci mozliwosci e-portalu pacjenta (rejestracja na kolejne
wizyty w poradni specjalistycznej, dostepno$é do dokumentacji medycznej, wynikéw
badan),

rejestracja elektroniczna za pomoca poczty e-mail (kazdego dnia dwie osoby sg
delegowane do odpowiadania na e-maile i kontakt z rodzicami pacjentéw),

wigczenie do Dziatu Rejestracji Medycznej rejestracji pacjentéw poradni:
diabetologicznej, endokrynologicznej, schorzern metabolicznych, reumatologicznej co
znacznie ufatwito pacjentom kontakt z rejestracjg szpitala,

Kierownik Dziatu Rejestracji Medycznej na biezgco bedzie weryfikowat uwagi zwigzane

z dostepnoscig do rejestracji.

7. Braku zyczliwosci personelu w stosunku do pacjentéw i ich opiekunéw:

uwagi z ankiety dotyczgce braku szacunku i zyczliwosci personelu w stosunku do
pacjentdéw i ich opiekunéw zostaty przedstawione podczas Rady Klinicystow oraz
podczas odprawy z Oddziatowymi;

Dyrekcja zwrdcita sie do Kierownikéw klinik i Pielegniarek oddziatowych z prosba

o rozmowe z podlegtym personelem (podczas odpraw lub indywidulanych rozméw) nt.
uwaznego i aktywnego stuchania rodzica/ pacjenta oraz empatycznego podejscia do
rodzica/pacjenta;

organizacja szkolenia z zakresu komunikacji z pacjentami.



8. Dtugi czas oczekiwania na wyznaczony terminy badan w Zaktadzie Diagnostyki Obrazowej:

Zaktad rozpocznie dziatania zmierzajgce do zwiekszenia ilo$ci wykonywanych badan.

Whioski i zalecenia
Wynik badania satysfakcji pacjentdw w 2022 r. wskazujg zaréwno na pozytywne zmiany

zachodzgce w funkcjonowaniu szpitala jak réwniez identyfikujg problemy, ktére wymagaja
rozwigzania.
W wyniku konsultacji z Zespotem ds. Jakoéci Swiadczen Medycznych w UDSK, dziatania szpitala
skoncentrowane zostang na nastepujgcych obszarach:

1. Terminowa realizacja prac modernizacyjnych.
W zwigzku z trwajgcym remontem klinik, warunki pobytu pacjentéw i ich opiekundw sg bardzo
trudne (m.in. kumulacja pacjentdw na matych powierzchniach, mniejsza ilos¢ tazienek, brak
zaplecza socjalnego).
Po zakonczeniu prac w modernizowanych klinikach i oddziatach wszystkie sale chorych
wyposazone zostang w wentylacje mechaniczng lub klimatyzacje oraz petne wezty sanitarne,
przy jednoczesnym zapewnieniu miejsca w obrebie tych pomieszczen dla rodzicéw lub
opiekundéw. Powstang wydzielone pomieszczenia socjalne i sanitariaty dla oséb towarzyszacych
i odwiedzajgcych matych pacjentéw.
Finalizacja prac modernizacyjnych zaplanowana jest w pierwszej potowie roku 2023.

2. Nieuprzejmos¢ personelu szpitala.
UDSK przygotowat wniosek o dofinansowanie kosztéw szkolenia dla pracownikéw w zakresie
komunikacji z pacjentami.

3. Uwagi i komentarze personelu przy/ wobec rodzicdw:
Dyrektor szpitala podczas najblizszej Rady Klinicystédw, a Dyrektor ds. Pielegniarstwa podczas
spotkania z pielegniarkami oddziatowymi oméwi wyniki ankiety z uwzglednieniem
niestosownych uwag pracownikéw szpitala oraz obowigzku zrozumiatego i prostego
przekazywania informacji o stanie zdrowia pacjenta.

4. Zywienie:
Kontynuacja biezgcego monitorowania ustugi zywienia pacjentéw.

5. Trudna sytuacja w bloku poradnianym i rejestracji do poradni specjalistycznych:

— W strukturach obecnego budynku poradni specjalistycznych nie sg planowane dziatania

modernizacyjne. Szpital pozyskat $rodki finansowe na realizacje projektu ,,Poprawa



specjalistycznej opieki medycznej dla dzieci i mtodziezy do 18 r.z. w Uniwersyteckim
Dzieciecym Szpitalu Klinicznym w Biatymstoku”. Przedmiotem tej inwestycji jest budowa
i wyposazenie nowego budynku poradni specjalistycznych z parkingiem podziemnym dla
pacjentéw.
Dzieki realizacji inwestycji nastgpi zwiekszenie dostepnosci do swiadczen
ambulatoryjnych, rehabilitacyjnych, diagnostycznych i zabiegowych, ktére zostaty
szeroko opisane i wskazane jako cele do osiggniecia w Mapie Potrzeb Zdrowotnych na
okres 2021 —2027. Inwestycja zniweluje rowniez dtugi okres oczekiwania pacjentéw na
wizyte w poradniach specjalistycznych, diagnostyke laboratoryjng i obrazows,
Swiadczenia rehabilitacyjne dziennie i stacjonarne.
6. Zastrzezenia dotyczgce przestrzegania praw pacjenta zostang przeanalizowane przez
Petnomocnika Dyrektora ds. Praw Pacjenta.
7. Respondenci wskazali rodzaje zdarzen niepozgdanych, ktérych doswiadczyli mali pacjenci,
jednakze wymienione sytuacje nie zostaty opisane w uwagach/ pytaniach otwartych.
Aby poprawi¢ zgtaszalnos$¢ oraz zwréci¢ uwage personelu na koniecznosé monitorowania
zdarzen niepozadanych, zmieniona zostata procedura oraz sposdb przeptywu informacji nt.

zdarzenia.

Kolejne badanie satysfakcji pacjentéw zostanie zrealizowane w 2023 roku.

(-) Dyrektor UDSK



