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Badanie opinii pacjentow Uniwersyteckiego Szpitala Klinicznego w Bialymstoku — 2024 r.

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

Celem badania bylo uzyskanie opinii pacjentoéw na temat swiadczonych ustug medycznych w danej

komorce organizacyjnej, jak rowniez w szpitalu.

Badanie zostato przeprowadzone za pomoca narzedzia udostgpnionego przez Centrum Monitorowania
Jako$ci w Ochronie Zdrowia pod nazwa PASAT IKP. Opracowana ankieta zawierata 13 pytan, w tym 10
pytan bezposrednio dotyczacych oceny doswiadczen pobytu pacjenta w szpitalu. 3 pytania dotyczyty
metryczki pacjenta (pte¢ i wiek) oraz miejsca hospitalizacji — nazwa Kliniki/Oddziatu. Ponizsze opracowanie
dotyczy ankiet zebranych w okresie 01.01-30.06.2024 r.

Ankieta zawierala pytania dotyczace oceny:

e sprawnosci procesu przyjecia do szpitala,

e uwzgledniania przez personel medyczny zdania pacjenta w procesie leczenia,

e opieki/zaangazowania personelu medycznego,

e proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekow,

e zrozumiatoéci przekazywanych informacji dotyczacych stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu
w szpitalu,

e zrozumiato$ci informacji przekazanych przez personel medyczny dotyczacych zalecen lekarskich
i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala,

e wyzywienia w szpitalu,

e czystosci w salach, na korytarzach, w tazienkach,

e respektowania przez personel medyczny praw pacjenta, szczegdlnych uprawnien i potrzeb,

e prawdopodobienstwo, ze pacjent poleci szpital znajomym lub rodzinie.

Pytania w ankiecie zawieraly odpowiedzi w 11-stopniowej skali, gdzie O - bardzo Zle, a 10 - bardzo
dobrze.

Na koncu kwestionariusza pacjenci mieli mozliwos¢ zamieszczenia dodatkowych uwag.

W kazdej klinice/oddziale przy wypisie wydawano pacjentom informatory zawierajace kody QR
umozliwiajace po zeskanowaniu telefonom przejscie do ankiety w wersji elektronicznej. Druga strona

informatora zawierata papierowg wersj¢ ankiety, ktora mogla zosta¢ wypekliona pisemnie i przekazana do
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specjalnie przygotowanych w tym celu skrzyn rozmieszczonych przy wejsciach do Szpitala. Wypelione
papierowo ankiety byly nastepnie kodowane przez personel Szpitala na stronie internetowej badania.

Udziat w badaniu byt anonimowy i dobrowolny.

Wyniki ankiety:
Metryczka:

W analizowanym okresie uzyskano 2518 wypelnionych ankiet (59% kobiet 1 41% megzczyzn). Najliczniejsza
grupe ankietowanych stanowili pacjenci w wieku 60-79 lat (36%). Szczegdtowy podziat ankietowanych na

grupy wiekowe przedstawiono na rycinie ponize;j.
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Odpowiedzi na pytania:
Pierwsze pytanie zawarte w ankiecie dotyczyto oceny sprawnos$ci procesu przyjecia do szpitala.

Wigkszos$¢ pacjentow (81%) ocenita ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), ponadto 60% pacjentow
przyznata temu aspektowi maksymalng mozliwa oceng 10 pkt — bardzo dobrze.

Niezadowoleni pacjenci niska ocen¢ uzasadnili m.in.: Bardzo dtugim okresem oczekiwania na przyjecie na

oddziat, dluga kolejka na przyjecia planowe.

Pojawil si¢ rowniez komentarz pacjenta wskazujacy na uproszczenie procesu przyjecia w zwigzku

z przeniesieniem przyj¢¢ planowych na oddziat docelowy.
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Nastepne pytanie dotyczylo oceny uwzgledniania przez personel medyczny zdania pacjenta w procesie
leczenia. Zdecydowana wigkszo$¢ pacjentow (91%) ocenita ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.),
dodatkowo 69% ankietowanych pacjentow przydzielita temu punktowi ankiety maksymalng ocen¢ — 10 pkt.
— bardzo dobrze.

Mimo, negatywnych ocen w tym punkcie, pacjenci nie zamiescili uzasadnienia.
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W kolejnym pytaniu pacjenci oceniali opiek¢/zaangazowanie personelu medycznego. Zdecydowana
wickszo$¢ pacjentow (93%) ocenita ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.). Ponadto 76% ankietowanych w
tym pytaniu przyznato maksymalng mozliwa oceng 10 pkt. — bardzo dobrze.

Mimo, cz¢séci negatywnych ocen, w uwagach do ankiety pacjenci nie zamie$cili uzasadnienia.
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W nastgpnym pytaniu pacjenci oceniali proby zmniejsza bolu poprzez podanie lekow. Rowniez w tym
pytaniu zdecydowana wigkszos$¢ pacjentéw (91%) ocenila ten aspekt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.).

Dodatkowo, 73% ankietowanych pacjentow przyznato w tym pytaniu maksymalng oceng — 10 pkt. — bardzo
dobrze.

Mimo, negatywnych ocen, pacjenci nie zamiescili ich uzasadnienia.
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W kolejnym pytaniu pacjenci oceniali zrozumiato$¢ przekazywanych informacji dotyczacych ich stanu

zdrowia oraz procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu. Zdecydowana wigkszos$¢ pacjentéw (91%)

ocenita ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), a 70% ankietowanych przyznata w tym pytaniu

maksymalng oceng — 10 pkt. — bardzo dobrze.

Jeden pacjent wskazal, iz negatywna ocena wynika: cyt.: ,,z czasu pobytu w czasie dtugiego weekendu 1

malej ilosci personelu i pacjentow”.

W uwagach do ankiety pojawity si¢ rowniez komentarze pozytywne, cyt.:

,,Mity personel, otrzymatem odpowiedzi na wszystkie pytania w zrozumialym prostym jezyku”.

,Peka i cierpliwa informacja o moim stanie zdrowia, staly kontakt z lekarzem dyzurnym, profesjonalne

podejscie do kazdego pacjenta, to sg czynniki ,ktore gwarantuja fachowos$¢ i przygotowanie lekarzy do

swojej pracy w stuzbie zdrowia”.
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W nastgpnym pytaniu pacjenci oceniali zrozumiato$¢ informacji przekazanych przez personel medyczny
dotyczacych zalecen lekarskich i1 dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala. Zdecydowana
wigkszo$¢ pacjentow (94%) ocenita ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), a 71% ankietowanych
przyznata w tym pytaniu maksymalng oceng — 10 pkt. — bardzo dobrze.

Mimo, negatywnych ocen w tym pytaniu, pacjenci nie zamiescili uzasadnienia w uwagach do ankiety.
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Nastepne pytanie dotyczyto oceny wyzywienia w szpitalu. Wigkszo$¢ pacjentow (71%) ocenito ten punkt
pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), 48% ankietowanych przyznato w tym pytaniu maksymalng ocen¢ — 10 pkt. —
bardzo dobrze.

Byt to najgorzej oceniony aspekt opieki w szpitalu. Oceny 0 pkt. — bardzo zle, stanowity 2% wszystkich
ocen w tym pytaniu.

Niezadowoleni pacjenci zamies$cili uzasadnienie w cze¢sci dotyczacej uwag do ankiety, cyt.:
,»Wyzywienie bardzo stabe”, ,,jedzenie malo smaczne”, ,,jedzenie stabe” itd.
Mimo, wielu negatywnych ocen, w komentarzach znalazty si¢ rowniez pozytywne opinie pacjentow:

,»W sposob znaczacy poprawito sie wyzywienie”, ,,Jedzenie jak w domu tylko porcje wigksze”.
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W kolejnym pytaniu pacjenci oceniali czysto$¢ w salach, na korytarzach 1 tazienkach. Wigkszo$¢ pacjentow
(91%) ocenito ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), 70% ankietowanych przyznato w tym pytaniu
maksymalng ocene — 10 pkt. — bardzo dobrze.

Niezadowoleni pacjenci zamies$cili uzasadnienie w czgsci dotyczacej uwag do ankiety, cyt.:
,,brudno w tazience”, ,tazienki do remontu”, ,,tazienki obskurne”.

W uwagach do ankiety znalazty si¢ réwniez pozytywne komentarze: ,,czystos$¢ idealna”, ,,oddzial bardzo

czysty”.
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Nastepne pytania dotyczyto oceny respektowania przez personel medyczny praw pacjenta, szczegdlnych
uprawnien i potrzeb. Wigkszo$¢ pacjentow (92%) ocenito ten punkt pozytywnie (oceny 8-10 pkt.), 72%
ankietowanych przyznato w tym pytaniu maksymalna ocen¢ — 10 pkt. — bardzo dobrze.

W uwagach do ankiety czg$¢ pacjentow zamiescita komentarze uzasadniajagce negatywna oceng, cyt.:

,,Brak szacunku do pacjenta szczegdlnie ze strony lekarzy, nie sg przestrzegane prawa pacjenta, pacjent

traktowany jest jak intruz”,
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W ostatnim pytaniu ankiety, pacjenci oceniali prawdopodobienstwo z jakim poleca USKwB znajomym lub
rodzinie. Wigkszo$¢ pacjentow (73%) wskazata, iz zdecydowanie poleci szpital znajomym lub rodzinie. Suma

ocen 8-10 pkt. wyniosta az 92% wszystkich ocen.
Jeden pacjent zamiescit komentarz: ,,nie polece, poniewaz omija¢ szpitale, by¢ zdrowym”.
W uwagach zamieszczono si¢ wiele pozytywnych komentarzy, cyt.:

,,Polecam ten szpital”, ,,Jestem bardzo zadowolona, wszystkim mogg poleci¢”, ,,Mita obstuga, jestem bardzo

zadowolona, polecg innym pacjentom”.
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4. Podsumowanie wynikow

1. W badaniu wzi¢to udziat 2518 pacjentéw, co stanowito blisko 4% wszystkich hospitalizowanych pacjentéw
(odsetek oszacowany na podstawie liczby hospitalizacji w 2023 r).
2. W ankiecie dominowaly oceny 10 pkt. — bardzo dobrze, ktore byly najczesciej udzielanymi odpowiedziami.
3. Najlepiej oceniono:
a. zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel medyczny dotyczacych zalecen lekarskich
i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala — 76% maksymalnych ocen (10 pkt. — bardzo dobrze)
oraz
b. proby leczenia bolu poprzez podawanie lekow — 73% maksymalnych ocen.
4. Najgorzej oceniono:
a. wyzywienie w szpitalu - 2% najnizszych ocen (0 pkt. — bardzo Zle) oraz
b. sprawnos¢ procesu przyjecia do szpitala — 1% najnizszych ocen (0 pkt. — bardzo Zle).

5. Az 73% pacjentéw wskazalo, Ze zdecydowanie poleci szpital swoim znajomym lub rodzinie.

5. Whioski
1. Kluczowymi obszarami, ktére wymagaja poprawy sa:
a.  wyzywienie pacjentow, w tym punkcie nalezy zwroci¢ uwagg, aby podawane positki byly cieple oraz
podawane w sposob higieniczny,

b.  proces przyjecia pacjentow do szpitala, rekomendowane jest dalsze wdrazanie procesu przyje¢ planowych

bezposrednie w Klinikach/Oddziatach.

Opracowanie:

mgr Malgorzata Gryciuk — Pracownik Socjalny

mgr Robert Kruszewski — Sekcja Jako$ci i Warunkéw Realizacji Umow

mgr Jolanta Janowicz — Przewodniczacy Zespotu ds. Badania Poziomu Satysfakcji Pacjenta i Pracownika
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