14.03.2024 r.

Analiza opinii pacjentéow Uniwersyteckiego Szpitala Klinicznego w Bialymstoku — 2023 r.

Zespot ds. Badania Poziomu Satysfakcji Pacjenta i Pracownika przeprowadzit badanie opinii pacjentow
hospitalizowanych w Uniwersyteckim Szpitalu Klinicznym w Biatymstoku.

Celem badania byto uzyskanie opinii pacjentow na temat $wiadczonych ustug medycznych w danej komorce

organizacyjnej, jak rowniez w szpitalu.

Badanie zostato przeprowadzone za pomoca autorskiego kwestionariusza ankiety w okresie czerwiec-wrzesien 2023

roku. Ankieta zawierata pytania podzielone na grupy tematyczne dotyczace:

e przyjecia do szpitala,

e oceny sal pacjentow (czystos¢, wyposazenie),
e podawanych positkow,

e opieki lekarskiej,

e opieki pielegniarskiej/potoznicze;.

e przestrzegania praw pacjenta,

e leczenia bolu (nowa czgs¢ ankiety, dodana w 2022 roku).

9

Wiekszo$¢ pytan zawierala odpowiedzi W pigciostopniowej skali, gdzie 1 — ,bardzo Zle”, 2 — ,zle”,
3 — ,,dostatecznie”, 4 — ,,dobrze”, natomiast 5 — ,,bardzo dobrze”. Za pozytywne odpowiedzi uznano sume ocen
5 — ,bardzo dobrze” i 4 — ,dobrze”, natomiast za negatywne sume ocen: 1 — ,zle” i 2 — ,bardzo Zle”.
Odpowiedz 3 — ,dostatecznie” zostata potraktowana jako ocena neutralna. Pacjenci mieli rowniez mozliwo$¢

przedstawienia propozycji dziatan, zmierzajacych do poprawy funkcjonowania szpitala.

W kazdej klinice/oddziale sukcesywnie wydawano pacjentom formularze ankiet (50 szt.). Zwrot wyni6st 1395
ankiet, co stanowito blisko 82% (dla poréwnania w roku poprzednim zwrot ankiet wyniost 63%). Udziat w badaniu byt
anonimowy i dobrowolny. W poréwnaniu do poprzedniego roku w zbiorczym opracowanie wynikow badania
uwzgledniono réwniez kliniki/oddziaty szpitala przy ul. Zurawiej 14.

Braki odpowiedzi nie zostaty uwzglednione w opracowaniu (zdarzyly si¢ sporadyczne przypadki, w ktorych pacjent

nie wskazat zadnej odpowiedzi).
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1. Dane statystyczne

W badaniu wzi¢to udziat 1395 pacjentow, co stanowito blisko 2,5% wszystkich hospitalizowanych pacjentoéw w 2023 roku. Szczegdty dotyczace liczby pacjentow, ktorzy

wypehili ankiety w poszczegolnych klinikach, zostaty przedstawione na Rycinie 1.
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Rycina 1. Liczba pacjentow, ktorzy wzigli udziat w badaniu wg klinik USK.
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2. Wyniki ankiety — opracowanie graficzne

Ponizej przedstawiono w formie graficznej $rednie wazone oceny pacjentow z podzialem na obszary tematyczne.
Z uwagi na fakt, iz obszar dotyczacy realizacji praw pacjenta zawieral w wigkszoSci pytania dychotomiczne

(odpowiedzi: ,.tak”, ,,nie”), zrezygnowano z graficznego przedstawienia wynikow w tym zakresie.

Przyjecie
do szpitala
4,25

Opieka Ocena sal (czytosé,
pielegniarska wyposazenie)

4,69 4,58

Opieka Podawane
lekarska positki

4,61 3,93

Badanie opinii pacjentow
Uniwersyteckiego Szpitala Klinicznego w Biatymstoku — 2023 r.
3



3. Szczegolowe wyniki ankiety:

PRZYJECIE DO SZPITALA (SOR/IZBA PRZYJEC)
W pierwszym pytaniu pacjenci oceniali czas zatatwiania formalno$ci zwigzanych z przyjeciem do szpitala
w SOR/Izbie przyje¢. Wigkszos¢ pacjentow (75%) ocenita go jako bardzo krotki lub krotki. 9 % pacjentéw ocenito go

jako bardzo dtugi i dtugi. Pozostali pacjenci udzielili odpowiedzi neutralnej (dostateczny).

Niezadowoleni pacjenci wskazali m.in. na: dtugie oczekiwanie w kolejce (nawet kilka godzin), zbyt mato personelu

przyjmujacego pacjentow, dtugie oczekiwanie na wynik badan..

1. Jak ocenia Pan/i czas zalatwiania formalnosci zwigzanych z przyjeciem do szpitala w Szpitalnym
Oddziale Ratunkowym (SOR)/Izbie przyjec??

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo krotki 366 26%

Krotki 672 49%

Dostateczny 223 16%

Dhugi 86 6%

Bardzo dtugi 36 3%

Kolejne pytanie dotyczyto organizacji sposobu przyjecia do szpitala. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow (92%)
udzielita odpowiedzi pozytywnej w tym zakresie, 2% wyrazito swoje niezadowolenie. Pozostali ocenili ten aspekt

dostatecznie.

Negatywne oceny pacjenci uzasadniali m.in.: btedami w komunikacji, zbyt duza liczba pacjentow umowionych na

jedna godzing, (brak biletow), dtugim czasem oczekiwania na wyniki badah w SOR, balaganem w kolejce punktu

przyjec “nikt tego nie pilnuje”.

2. Jak ocenia Pan/i organizacj¢ sposobu przyjecia do szpitala?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 588 43%
Dobrze 683 49%
Dostatecznie 75 5%
Zle 19 1%
Bardzo zle 15 1%

Badanie opinii pacjentow
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Kolejnym ocenianym aspektem bylo wyposazenie w SOR/Izbie przyje¢ (wieszaki, miejsce do siedzenia itd.).
Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych pacjentow (93,3%) ocenila ten aspekt pozytywnie, blisko 1% pacjentow byto

niezadowolonych, a pozostali udzielili odpowiedzi neutralnej (dostatecznie).

Niezadowoleni pacjenci wskazywali m.in. na: mato miejsca, mato wyswietlaczy na numerki, mato miejsc siedzacych.

3. Jak ocenia Pan/i wyposazenie SOR/Izby przyjeé¢ (wieszaki, miejsce do siedzenia itd.)?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo dobrze 511 37,2%
Dobrze 771 56,1%
Dostatecznie 76 5,5%
Zle 13 0,9%
Bardzo zle 4 0,3%

Nastepnie pacjenci oceniali sposob traktowania ich przez personel SOR/Izby przyje¢. Zdecydowana wigkszos¢
pacjentow (95,6%) ocenita go pozytywnie, mniej niz 1% pacjentow byt niezadowolony, pozostali ankietowani udzielili

odpowiedzi neutralnej.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali m.in. na: nerwowo$¢ i nieuprzejmos¢ personelu medycznego, zachowanie bez
szacunku. Pacjenci wskazywali rowniez na inne negatywne do§wiadczenia: cyt. ,,Jako pacjentka styszatam negatywne
komentarze na temat innych pacjentek”, ,,najgorsze przezycie, pomimo skierowania z poradni na cito na oddziat lekarz

zaczat na mnie krzycze¢, ze nie ma miejsc doprowadzajac mnie tym do ptaczu JAKBY TO BYLA MOJA WINA???”

W uzasadnieniach znalazty si¢ rowniez pozytywne komentarze: cyt. ,,Uprzejmos¢, wyrozumiatos$¢ i duza kultura

osobista”, ,,super opieka”, ,,jestem zadowolona”.

4. Jak Pan/i byl/a traktowany/a przez personel SOR/Izby przyje¢?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 796 57,8%
Dobrze 520 37,8%
Dostatecznie 52 3,8%
Zle 3 0,2%
Bardzo zle 5 0,4%

Badanie opinii pacjentow
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OCENA KLINIKI/ODDZIALU (CZYSTOSC, WYPOSAZENIE)

Kolejny punkt ankiety dotyczyt oceny czysto$ci panujgcej w oddziale/klinice (sala chorych, tazienka). Zdecydowana

wickszo$¢ ankietowanych pacjentow (98,2%) ocenita ten aspekt pozytywnie, negatywne odpowiedzi stanowity

zaledwie 0,3% wszystkich ocen. Pozostate odpowiedzi byty neutralne.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali na brudne tazienkami i stojacg wode w brodziku.

5. Jak ocenia Pan/i czystos¢ panujaca w oddziale/klinice (sala chorych, lazienka)?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo dobrze 910 65,4%
Dobrze 456 32,8%
Dostatecznie 21 1,5%
Zle 4 0,3%
Bardzo zle 0 0,0%

Nastepne pytanie dotyczyto oceny warunkéw i wyposazenia sal pacjentow. Zdecydowana wigkszo$¢é pacjentow

(96,3%) ocenita je pozytywnie, blisko 1% pacjentéw byt niezadowolony z wyposazenia sali. Pozostali pacjenci ocenili

je dostatecznie.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali m.in. na: brak stolika na Sali, za wysoka cen¢ za dostep do telewizji, brak

wieszakow, brak lodowki, brak fotela i za mato taboretow.

6. Jak ocenia Pan/i warunki i wyposazenie sal pacjentow?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo dobrze 797 57,3%
Dobrze 543 39,0%
Dostatecznie 40 2,9%
Zle 10 0,7%
Bardzo Zle 1 0,1%
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OCENA PODAWANYCH POSILKOW

Nastepnie pacjenci oceniali podawane positki (ich jakos$¢, temperature, estetyke oraz ilos¢). Wiekszo$¢ pacjentdw

(76%) ocenilta je pozytywnie, 7% pacjentéw byto niezadowolonych, pozostali pacjenci ocenili je dostatecznie.

Podkresli¢ nalezy, ze zbiorcze wyniki tego obszaru uwzgledniaja obie lokalizacje szpitala (przy ul. M. Sklodowskie;j-
Curie 24 A oraz przy ul. Zurawiej 14, gdzie funkcjonujg rézne systemy Zywienia, catering oraz wlasna kuchnia), réznice

z podziatem na lokalizacje zostaly uwzglednione ponizej.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali m.in. na: positki bez smaku, zimne i niedogotowane potrawy, mala ilos¢
warzyw, male porcje positkow, nieestetyczny sposob podania - plastikowe tace (powyzsze uwagi dotyczyty positkow
podawanych w szpitalu przy ul. M. Sktodowskiej-Curie 24 A.

Pacjenci, ktorzy byli hospitalizowani w szpitalu przy ul. Zurawiej 14 wskazywali na male urozmaicenie diety oraz

malo warzyw i owocow. Znalazty sie rowniez komentarze o zimnych positkach.

7. Jak ocenia Pan/i podawane posilki (jako$¢ positkow, temperatura, estetyka, ilos¢)?
Zbiorcze wyniki dla obu lokalizacji (szpital przy ulicy M. Sklodowskiej-Curie 24 A — catering oraz
szpital przy ul. Zurawiej 14 — wlasna kuchnia).
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 370 27%
Dobrze 674 49%
Dostatecznie 229 17%
Zle 71 5%
Bardzo zle 34 2%
Szpital przy ulicy M. Sklodowskiej-Curie 24 A — catering
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 221 22%
Dobrze 489 49%
Dostatecznie 191 19%
Zle 64 6%
Bardzo zle 30 3%
Szpital przy ul. Zurawiej 14 — wlasna kuchnia
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 149 40%
Dobrze 183 49%
Dostatecznie 32 9%
Zle 6 2%
Bardzo zle 4 1%
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W kolejnym pytaniu pacjenci wskazywali czy otrzymali pomoc przy spozywaniu positkow (jezeli byta taka
potrzeba). Wigkszos$¢ pacjentow, ktorzy potrzebowali pomocy (94%) otrzymato ja, 6% pacjentdéw potrzebujgcych

pomocy przy spozywaniu positkow jej nie otrzymato (w tabeli nie przedstawiono odpowiedzi ,.nie byto takiej

potrzeby”).

8. Czy w razie potrzeby udzielono Panu/i pomocy przy spozywaniu positkow?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 346 94%
Nie 24 6%

OPIEKA LEKARSKA

W nastepnym punkcie ankiety pacjenci odpowiadali na pytanie czy zostal im przedstawiony lekarz prowadzacy.
Zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych (92%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 8% pacjentow wskazato, ze lekarz

prowadzacy nie zostat im przedstawiony (w tabeli nie uwzglgdniono odpowiedzi ,,nie byto takiej potrzeby™).

9. Czy zostal Panu/i przedstawiony lekarz prowadzacy?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1108 92%
Nie 102 8%

Nastepnie pacjenci oceniali sposob traktowania ich przez lekarzy. Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (98%) ocenita
go pozytywnie, zaden pacjent nie wskazat odpowiedzi negatywne;j (,,zle” lub ,,bardzo zle”). Pozostali pacjenci ocenili
ten obszar dostatecznie.

Pacjenci, ktorzy ocenili ten obszar dostatecznie, wskazywali m.in. na: fakt, iz lekarze go nie stuchali, brak poznania

lekarza prowadzacego, brak kultury, zbyt mato przekazywanych informac;ji.

Warto podkresli¢, ze w tym pytaniu znalazty si¢ rowniez komentarze pozytywne: ,,Profesjonalne podejscie do

kazdego zagadnienia”, ,,ogromny szacunek i wdzigczno$¢”.

10. Jak Pan/i byVa traktowany/a przez lekarzy?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 976 71%
Dobrze 368 27%
Dostatecznie 24 2%
Zle 0 0%
Bardzo Zle 0 0%
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W nast¢pnym punkcie ankiety pacjenci oceniali zainteresowanie lekarzy pacjentem, dostepnos¢ do lekarza oraz czas

poswigcany pacjentowi. Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (95,4%) ocenita ten aspekt pozytywnie, 0,4%

ankietowanych byto niezadowolonych, pozostali udzielili odpowiedzi neutralne;j.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali m.in.: stabe zainteresowanie pacjentem, mato czasu lekarzy na rozmowe

z pacjentem, brak poinformowania o przebiegu zabiegu, nerwowa i emocjonalna komunikacja, krotkie wizyty lekarza

bez konkretnych informacji.

11. Jak ocenia Pan/i zainteresowanie lekarzy pacjentem, dostepnos¢ i czas poswiecony pacjentowi?
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo dobrze 796 57,8%

Dobrze 518 37,6%
Dostatecznie 56 4,1%

Zle 6 0,4%

Bardzo zle 0 0%

W kolejnym pytaniu respondenci oceniali czy informacje przekazywane przez lekarzy byty dla nich zrozumiate.

Zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych (97,4%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 2,6% ankietowanych wskazata, ze

nie zrozumieli przekazywanych informacji. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,nie dotyczy/nie bylto takiej

potrzeby”.

i przebiegu leczenia?

12. Czy lekarz w zrozumialy sposo6b udzielil Panu/i informacji o stanie zdrowia, metodach

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1334 97,4%
Nie 36 2,6%

W nastegpnym pytaniu pacjenci odpowiadali na pytanie czy przed wypisem lekarz wyjasnit im jak nalezy

kontynuowa¢ opieke i leczenie po opuszczeniu Szpitala. Podobnie jak w poprzednim pytaniu zdecydowana wigkszo$¢

ankietowanych (99%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 1% ankietowanych wskazata, ze nie otrzymali stosownych

informacji. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie dotyczy/Nie potrzebowatem/am dalszej opieki/leczenia”.

13. Czy przed wypisem ze Szpitala lekarz w zrozumialy sposob wyjasnil Panu/i jak nalezy
kontynuowac opieke i leczenie po opuszczeniu Szpitala?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1220 99%
Nie 17 1%

Badanie opinii pacjentow
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W kolejnym pytaniu pacjenci odpowiadali na pytanie, czy przed wypisem ze Szpitala lekarz w zrozumiaty sposéob
wyjasnit im jak przyjmowaé przepisane leki (facznie z tymi, ktore zlecono przed przyjeciem do Szpitala). Rowniez
w tym pytaniu zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (98%) udzielita twierdzacej odpowiedzi, 2% pacjentow wskazato, ze
nie zrozumieli przekazywanych informacji. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,Nie dotyczy/Nie

potrzebowatem/am”.

14. Czy przed wypisem ze Szpitala lekarz w zrozumialy sposéb wyjasnil Panu/i jak przyjmowa¢
przepisane leki, lacznie z tymi, ktore zlecono przed przyjeciem do Szpitala?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1151 98%
Nie 20 2%

OPIEKA PIELEGNIARSKA/POLOZNICZA

W kolejnej czesci ankiety pacjenci oceniali opieke pielegniarska/potoznicza. W pierwszym pytaniu z tego obszaru
pacjenci oceniali sposob traktowania ich przez pielggniarki/potozne. Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentdw ocenita go

pozytywnie (99%), mniej niz 1% pacjentow ocenit go dostatecznie.

W uzasadnieniu niezadowoleni pacjenci zamiescili nastgpujace komentarze, cyt.: ,Niektore pielggniarki nie
wywigzywaly si¢ ze swoich obowiazkow proszac rodzing o pilnowanie czy np. kroplowka dobrze kapie oraz dtugi czas
oczekiwania na pielggniarke mimo zgloszenia”, ,mato empatyczne nieprzyjazne”, ,pielegniarka krzyczy, ma

odwrdcong plakietke z imieniem i nazwiskiem”.

Mimo, negatywnych komentarzy, w tym pytaniu przewazaly komentarze pozytywne: cyt.: ,,Zycze kazdemu
oddziatowi takich cudownych, oddanych czlowiekowi pielegniarek™, ,,wspaniate polozne, wyrozumiale, pos§wiecaja
duzo czasu i wsparcia”, ,,mite pomocne wystuchaja nie krzycza”, ,,najlepsze potozne na $wiecie oraz pan anestezjolog

na bloku operacyjnym”, ,,wspaniate potozne, wyrozumiate, poSwiecaja duzo czasu i wsparcia”.

15. Jak Pan/i byVa traktowany/a przez pielegniarki/polozne?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 1114 80,7%
Dobrze 252 18,3%
Dostatecznie 11 0,8%
Zle 2 0,1%
Bardzo Zle 1 0,1%
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W nastgpnym pytaniu pacjenci oceniali dostgpno$¢ do pielgegniarki/potoznej. Roéwniez w tym pytaniu
zdecydowana wickszo$¢ pacjentéw ocenita ten aspekt pozytywnie (99%). Jeden pacjent byt niezadowolony (odpowiedz

»Zzle””), nie zamiescil jednak uzasadnienia.

16. Jak ocenia Pan/i dostepnos¢ do pielegniarki/poloznej?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 1023 75,1%
Dobrze 332 24,4%
Dostatecznie 7 0,5%
Zle 1 0,1%
Bardzo zle 0 0,0%

Kolejne pytanie dotyczylo oceny starannosci zabiegdéw wykonywanych przez pielegniarki/potozne. Rowniez

w tym pytaniu zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (99,4%) wypowiedziata si¢ pozytywnie, jeden pacjent ocenil ten

obszar Zle.

17. Jak ocenia Pan/i staranno$¢ wykonywanych zabiegoéw/czynnosci przez pielegniarki/polozne?
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

Bardzo dobrze 1031 75,9%

Dobrze 319 23,5%
Dostatecznie 7 0,5%

Zle 1 0,1%

Bardzo Zle 0 0,0%

W kolejnym pytaniu pacjenci oceniali mozliwo$¢ otrzymania pomocy w czynno$ciach pielggnacyjnych.
Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (99,3%) ocenila ten aspekt pozytywnie, mniej niz 1% pacjentdw ocenito ten obszar
negatywnie lub neutralnie. 1 pacjent zamieScil uzasadnienie negatywnej oceny, cyt.: ,,przez caty pobyt mimo, ze

prositam nie zmieniono mi poscieli, a si¢ pocitam, posciel byta we krwi, byto nie przyjemnie leze¢ tak przez kilka dni”.

18. Jak ocenia Pan/i pomoc w czynnoS$ciach pielegnacyjnych?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 948 70,3%
Dobrze 391 29,0%
Dostatecznie 9 0,7%
Zle 1 0,1%
Bardzo Zle 0 0,0%
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Nastepnie pacjenci oceniali otrzymang edukacj¢ zdrowotng w zakresie chordb u nich wystepujacych. Zdecydowana
wickszos$¢ pacjentow (96,8%) ocenita ten aspekt pozytywnie, blisko 1% pacjentow byt niezadowolony, pozostali
udzielili odpowiedzi neutralnej (dostatecznie). Niezadowoleni pacjenci wskazywali, ze nie byto takiej edukacji, niczego

si¢ nie dowiedzieli lub nie byto jej ,,zbyt duzo”.

19. Jak ocenia Pan/i edukacje¢ zdrowotna w zakresie schorzen wystepujacych u Pana/i?
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 694 52,3%
Dobrze 590 44,5%
Dostatecznie 31 2,3%
Zle 8 0,6%
Bardzo zle 4 0,3%

W kolejnym pytaniu respondenci oceniali czy informacje dotyczace postegpowania po wypisie ze szpitala
przekazywane przez pielegniarki/potozne byly dla nich zrozumiate. Prawie wszyscy ankietowani pacjenci (97%)
udzielili odpowiedzi twierdzacej, 3% pacjentow wskazalo, ze nie zrozumiato informacji przekazanych przez
pielegniarki/potozne przy wypisie ze szpitala. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie dotyczy/Nie

potrzebowatem/am dalszej opieki/leczenia”.

20. Czy przed wypisem ze Szpitala pielegniarka/polozna w zrozumialy sposob wyjasnila Panu/i jak
nalezy post¢powac po opuszczeniu Szpitala?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1113 97%
Nie 33 3%

REALIZACJA PRAW PACJENA

Nastepnie pacjenci odpowiadali na pytanie czy personel zapoznat ich lub wskazal im miejsce, w ktorym moga si¢
zapozna¢ z prawami pacjenta. Zdecydowana wickszo$¢ pacjentow (90%) udzielita odpowiedzi twierdzacej,
10% pacjentéw wskazato, iz nie otrzymato informacji w tym zakresie. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie byto

takiej potrzeby”.

21. Czy personel zapoznal/wskazal Panu/i miejsca zapoznania si¢ z Prawami Pacjenta?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 924 90%
Nie 103 10%

W kolejnym punkcie ankiety pacjenci odpowiadali na pytanie czy personel zapoznat ich lub wskazal im miejsce,

zapoznania si¢ z topografig oraz zasadami funkcjonowania kliniki/oddziatu. Zdecydowana wigkszos¢ pacjentow (90%)
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udzielita odpowiedzi twierdzacej, 10% pacjentow wskazato, iz nie otrzymato informacji w tym zakresie. W tabeli nie

uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie byto takiej potrzeby”.

22. Czy personel zapoznal/wskazal Panu/i miejsca zapoznania sie¢ z topografia oraz zasadami
funkcjonowania kliniki/oddzialu?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 861 90%
Nie 101 10%

Nastepnie pacjenci odpowiadali na pytanie czy kazdorazowo byli pytani o zgode na okreslony sposob leczenia lub
stosowane zabiegi. Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (94%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 6% pacjentow

wskazato, ze nie zawsze pytano ich o zgode.

23. Czy kazdorazowo pytano Pana/ia o zgode na okreslony sposob leczenia lub stosowane zabiegi?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1256 94%
Nie 79 6%

W kolejnym punkcie ankiety pacjenci oceniali poczucie intymnosci i poszanowania godno$ci osobistej w czasie
udzielania $wiadczen zdrowotnych. Prawie wszyscy ankietowani pacjenci ocenili ten aspekt pozytywnie (98,1%),

mniej niz 1% pacjentéw ocenit go negatywnie. Pozostali pacjenci ocenili ten aspekt dostatecznie.

Niezadowoleni pacjenci wskazywali, m.in. na: zostawianie otwartych drzwi przy roéznych czynnosciach

pielggniarskich, zbieranie wywiadu przy innych pacjentach (sale wieloosobowe), brak parawanéw czy pobyt na

korytarzu.
24. Jak ocenia Pan/i poczucie intymnosci i poszanowania godnosci osobistej w czasie udzielania
swiadczen zdrowotnych?
Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 875 64,5%
Dobrze 455 33,6%
Dostatecznie 20 1,5%
Zle 6 0,4%
Bardzo Zle 0 0,0%

W kolejnym pytaniu pacjenci wskazywali czy mieli mozliwo$¢ porozmawiana z kim$ w trudnych momentach

podczas hospitalizacji. Bylo to pytanie wielokrotnego wyboru, z uwagi na réznorodnos¢ odpowiedzi w tabeli

przedstawiono wylacznie czy odpowiedz byla twierdzaca czy przeczaca.
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Dodatkowo w tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie byto takiej potrzeby”.

hospitalizacji?

25. Czy mial/a Pan/i mozliwos$¢ porozmawiana z kim§ w trudnych momentach podczas

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 563 97%
Nie 16 3%

W kolejnym pytaniu pacjenci oceniali dostep do opieki duszpasterskiej. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow

(93,6%) ocenita ten aspekt pozytywnie, blisko 2% pacjentow byt niezadowolonych.

Pacjenci, ktorzy udzielili negatywnej odpowiedzi wskazywali na: brak informacji o mozliwo$ci skorzystania z tego
rodzaju wsparcia, brak wizyty ksiedza w oddziale czy trudnosci w dodzwonieniu si¢ do ksigdza. W tabeli nie

uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie dotyczy”,

26. Jak ocenia Pan/i mozliwo$¢ korzystania z ustug duszpasterskich?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Bardzo dobrze 310 45,0%
Dobrze 335 48,6%
Dostatecznie 32 4,6%
Zle 9 1,3%
Bardzo zle 3 0,4%

LECZENIE BOLU

W nastepnych pytaniu pacjenci wskazywali najsilniejszy stopien bolu jaki towarzyszyt im w trakcie hospitalizacji.
W tym celu wykorzystano 11-stopniowsg skalg¢ NRS (Numerical Rating Scale) 0-10, gdzie 0 oznaczato brak bolu, a 10

najsilniejszy wyobrazalny bol.

77% pacjentow odczuwato bol podczas hospitalizacji, 13% ankietowanych pacjentow wskazalo, iz bol ten byt rowny

badz wyzszy niz 8 punktow (co wg skali oznacza silny bol).

W kolejnym pytaniu pacjenci zostali zapytani czy chwilach, gdy odczuwali bél, personel Szpitala podejmowat
skuteczne dzialania w celu jego zmniejszania. Zdecydowana wigkszos$¢ pacjentow, ktorzy odczuwali bdl podczas
hospitalizacji (98%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 2% pacjentow wskazato, ze personel nie podejmowat

skutecznego leczenia bolu. W tabeli nie uwzgledniono odpowiedzi ,,Nie dotyczy/brak bolu”.
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27. Prosze okresli¢ najsilniej odczuwany bol podczas pobytu w Szpitalu.

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %

0 — oznacza zupelny brak bélu 299 23%
1 114 9%

2 124 9%

3 152 12%

4 107 8%

5 157 12%

6 104 8%

7 91 7%

8 74 6%

9 38 3%

10 — najsilnie;j Sg wyobrazalny 16 4%

w celu zmniejszenia bo6lu?

28. Czy chwilach, gdy odczuwal/a Pan/i bél, personel Szpitala podejmowal skuteczne dzialania

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Tak 1007 98%
Nie 20 2%

CALOSCIOWA OCENA POBYTU W SZPITALU I PROPOZYCJE POPRAWY

W kolejnym punkcie ankiety pacjenci odpowiadali na pytanie W jakim stopniu spefnity si¢ Pana/i oczekiwania

zwigzane z leczeniem i pobytem w Klinice. Byly trzy mozliwosci odpowiedzi: ,,otrzymatem/am wigcej niz si¢

spodziewalem”, ,,otrzymatem/am to, czego si¢ spodziewatem” oraz ,,pobyt nie spetnit moich oczekiwan”.

Wiekszos¢ pacjentow (68%) wskazata, iz pobyt w szpitalu spetnit ich oczekiwania, blisko co trzeci pacjent (30,1%)
stwierdzit, iz pobyt w szpitalu i otrzymane leczenie przerosty jego oczekiwania, blisko 2% pacjentow bylo
niezadowolonych z pobytu w szpitalu.

Swoje niezadowolenie pacjenci wskazali m.in.: brak przescieradet, Sposoby leczenia nie pomogly na odczuwany
bdl, rana nie zagojona przed wypisem ze szpitala, badania w malym zakresie, brak podstawowych informacji,

zrozumialych dla prostego cztowieka, brak rozméw z terapeuta, krotkie rozmowy z psychologiem raz na jakis czas,

ograniczony kontakt z lekarzem.
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29. W jakim stopniu spelnily si¢ Pana/i oczekiwania zwiazane z pobytem w Szpitalu?

Odpowiedz liczba odpowiedzi (n) %
Otrzymalem/am wiecej niz si¢ 398 30,1%
spodziewatem/am

Otrzy.malem/am to, czego 899 68,0%
oczekiwalem/am

Pobyt nie spetnit moich o5 1,9%

oczekiwan

W ostatniej czes$ci ankiety pacjenci mieli mozliwo$¢ wskazania dziatah zmierzajacych do usprawnienia pracy

w klinice/oddziale oraz w catym szpitalu. Ponizej zawarto najczgsciej wystepujace sugestie pacjentow:

e Poprawa jako$ci wyzywienia w szpitalu.

Zatrudnienie wigkszej liczby personelu (w szczeg6lnosci pielegniarek).

e Poprawa kontaktu z lekarzem (,,lepsza dostepnos¢ do lekarza”, ,,poprawa przeptywu informacji pomigdzy
lekarzem, a pacjentem”, ,,zapoznanie pacjenta z lekarzem prowadzacym™.).

e  Zapewnienie klimatyzacji w SOR oraz na wszystkich salach pacjentow.

e Usprawnienie pracy punktu przyjec (,,uaktywnienie dodatkowych stanowisk™).
Podkresli¢ nalezy, ze wiele komentarzy w tym zakresie stanowity podzigkowania dla personelu, cyt:

e _czulam dobra, pozytywna atmosferg, ktora przekazywal personel oddziatu; czulam si¢ zaopiekowana
i poinformowana o wszystkim:,

o . Dzickuje¢ za wspaniata opieke, personel poczawszy od Pan sprzatajacych, pielggniarek, lekarzy mity,
serdeczny”,

e Wiccej takich szpitali i obstugi w Polsce”,

e Przekochane Panie Pielegniarki bardzo si¢ starajg, czutam sie zaopiekowana jak w domu. Salowa bardzo

doktadne, sprzatanie wysoki poziom, przy tym mite i sympatyczne”.

4. Podsumowanie wynikéw
1. W badaniu wziglo udziat 1395 pacjentéw z 35 klinik/oddziatéw, co stanowito blisko 2% wszystkich
hospitalizowanych pacjentow w 2023 r.
2. W ankiecie dominowaty oceny pozytywne (,,dobrze” i ,,bardzo dobrze”), ktore stanowity 94,1% wszystkich
udzielonych odpowiedzi. Pacjenci rzadko odznaczali odpowiedzi negatywne (,,zle” i ,,bardzo Zle”), ktore
stanowity 1,6% wszystkich ocen. Pozostate odpowiedzi (4,3%) byty neutralne (,,dostatecznie”).

3. Najczesciej zaznaczono oceng: ,,bardzo dobrze”, ktora stanowita blisko 57% wszystkich odpowiedzi.
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4. Najlepiej oceniono sposdb traktowania pacjenta przez pielegniarki/potozne, dostepnos¢ do
pielegniarki/potoznej oraz starannos$¢ zabiegow wykonywanych przez pielegniarki/potozne. Obszary te
uzyskaty kolejno 99% pozytywnych odpowiedzi.

5. Najgorzej ocenione zostaty podawane positki (7% negatywnych odpowiedzi ,,zle” i ,,bardzo Zle” — biorgc pod
uwage zbiorcze opracowanie dla obu lokalizacji) oraz czas zatatwiania formalnosci zwigzanych z przyjeciem
do szpitala, 9% pacjentow wskazato, iz czas zatatwiania formalnosci przy przyjeciu byty ,,dtugi” lub ,,bardzo
dhugi”).

6. 8% pacjentow wskazalo, iz nie zostat im przedstawiony lekarz prowadzacy, 10% pacjentéw wskazato, iz nie
przekazano im informacji w zakresie praw pacjenta oraz informacji o topografii oddziatu. Az 6% pacjentow
wskazalo, ze nie zawsze byli pytani o zgode na okreslony sposob leczenia lub stosowane zabiegi.

7. 7T7% pacjentéw odczuwato bol podczas hospitalizacji, 13% ankietowanych pacjentow wskazato, iz bol ten byt
rowny badz wyzszy niz 8 punktow (co wg skali oznacza silny bol). Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentdw, ktorzy
odczuwali bdl podczas hospitalizacji (98%) udzielita odpowiedzi twierdzacej, 2% pacjentow wskazato, ze
personel nie podejmowat skutecznego leczenia bolu. W tabeli nie uwzglgdniono odpowiedzi ,,Nie dotyczy/brak
bolu”.

8. Wigkszos¢ pacjentow (68%) wskazata, iz pobyt w Szpitalu spetnit ich oczekiwania, blisko co trzeci pacjent
(30,1%0) stwierdzit, ze pobyt w Szpitalu i otrzymane leczenie przerosty jego oczekiwania, tylko 1,9%
pacjentéw byto niezadowolonych z pobytu w szpitalu.

5. Podsumowanie
1. Gléwnymi obszarami wymagajacymi poprawy sa:
1.1 podawane positki — ich jakos$¢, réznorodnos¢ oraz sposdb serwowania;
1.2 przyjecie pacjenta do Szpitala, obstuga pacjenta w SOR / Izbie Przyje¢ oraz w trakcie przyjgc
planowych
2. Czegs¢ negatywnych zastrzezen dotyczyta kontaktow z personelem lekarskim.
3. Uwagi pacjentow wskazywaly takze niedogodnosci dotyczace czysto$ci i wyposazenia klinik / oddziatow,
m.in. brak mozliwo$ci otwarcia okien / wietrzenia sal w czasie upatu (badanie ankietowe byto przeprowadzane
w okresie wakacyjnym). Zwroécono rowniez uwagg na potrzebe remontu tazienek, ktopoty z odptywem wody

w kabinach prysznicowych, montaz klimatyzacji, brak wieszakow czy stotkow pod prysznicem.

Wymienione problemy dotycza obu placowek USKwB, tj. szpitala przy ul. M. Sktodowskiej-Curie i placowki przy

ul. Zurawiej.

Opracowanie:
mgr Robert Kruszewski — Sekcja Jakos$ci i Warunkow Realizacji Umow
mgr Jolanta Janowicz — Przewodniczacy Zespotu ds. Badania Poziomu Satysfakcji Pacjenta i Pracownika
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