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Informacje o badaniu PASAT IKP

Niniejszy raport przedstawia wyniki badania ankietowego, ktérego respondenci udzielili swoich
odpowiedzi w terminie 2025-01-02 — 2025-12-31. Badanie zostato zrealizowane przy pomocy pakietu
PASAT IKP Interpretacja przedstawionych wynikéw nalezy do wtasciciela badania.

Centrum Monitorowania Jakosci Strona 3
www.cmj.org.pl



2\ contrum Monitorowania Zespot Opieki Zdrowotnej w Suchej Beskidzkiej
Jakosciw Ochronie Zdrowia PASAT IKP; ID: 276; 2025-01-02 ... 2025-12-31

Analiza Pareto-Lorenza

Przedstawiony wykres to diagram Pareto-Lorentza, pokazujacy rozkiad liczby nieprzychylnych
odpowiedzi udzielonych przez pacjentéw na poszczegdlne pytania ankietowe.

¢ 0Os$ pozioma: kody pytan ankiety (CO1, DO1, CO2, AO1, BO1, DO2, PU1, BO3, BO2, EO1)
Os$ lewa: liczba nieprzychylnych gtosow

Os prawa: skumulowany procent nieprzychylnych odpowiedzi

taczna liczba nieprzychylnych odpowiedzi: 577

Zastosowanie diagramu Pareto umozliwia identyfikacje tych obszaréw, ktére generujg najwiekszg
liczbe negatywnych ocen, a wiec potencjalnie najwiekszy wptyw na niezadowolenie pacjentdow.

Diagram Pareto - Lorenza
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Najwiekszg liczbe nieprzychylnych odpowiedzi odnotowano dla pytan:

e CO1 Jak oceniasz zrozumiato$¢ przekazywanych informacji dotyczacych Twojego stanu
zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

o DO1 Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

e CO2 Jak oceniasz zrozumiato$¢ informacji przekazanych przez personel medyczny
dotyczgcych zalecer lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

o AOL1 Jak oceniasz sprawno$c¢ procesu przyjecia do szpitala?

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

Analiza wynikéw ankiet pacjentéow wskazuje, ze kluczowym obszarem wymagajagcym
doskonalenia jest komunikacja personelu z pacjentem oraz organizacja procesu przyjecia.

Zgodnie z zasadg Pareto: okoto 50-60% wszystkich nieprzychylnych odpowiedzi pochodzi
z pierwszych 4-5 obszardw, pozostate pytania majg mniejszy, cho¢ nadal istotny udziat w cato$ci
negatywnych ocen.
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Krzywa skumulowana wskazuje, ze skoncentrowanie dziatan doskonalgcych na kilku kluczowych
obszarach pozwoli na najwiekszg poprawe ogoélnej oceny jakosci — najwiekszy potencjat poprawy
jakosci obstugi pacjenta dotyczy pytan: CO1, DO1, CO2, AO1, BO1. Dalsze obszary (BO3, BO2,
EO1) majg mniejszy wptyw jednostkowy, ale nie powinny by¢ catkowicie pomijane.

Wyniki te stanowig: informacje zwrotng od klientéw (pacjentéw) (ISO 9001:2015 pkt 9.1.2), wyniki
monitorowania i pomiaréw (ISO 9001:2015 pkt 9.1.1), podstawe do identyfikacji obszaréw do
doskonalenia (ISO 9001:2015 pkt 10.3).

Najwieksze niezadowolenie pacjentow dotyczy komunikacji personelu medycznego z pacjentem
(CO1, CO2, BO1), co wskazuje na systemowy problem w zakresie przekazywania informacji
i partnerskiego podejscia do pacjenta. Istotny udziat negatywnych ocen procesu przyjecia (AO1)
sugeruje problemy organizacyjne i logistyczne na etapie rozpoczecia hospitalizaciji.

Negatywne oceny wyzywienia (DO1) wskazujg na obszar wplywajacy na subiektywng ocene jakosci
pobytu, mimo ze nie jest bezposrednio kliniczny.

Wyniki ankiet pokazujg, ze poprawa jakosci nie wymaga dziatan we wszystkich obszarach
jednoczesnie, lecz skoncentrowania sie na kilku kluczowych procesach.

Whnioski / zalecenia / rekomendacje.
v’ CO2 - zrozumiato$¢ zalecen po wypisie

Negatywne oceny wskazujg na ryzyko niezrozumienia zalecen pohospitalizacyjnych, co moze
prowadzi¢ do nieprzestrzegania terapii lub ponownych hospitalizaciji.

Zalecenia:
e wprowadzenie standardu omdwienia zalecen przy wypisie w sposob zrozumiaty dla pacjenta
e sprawdzenie, czy pacjent rozumie zalecenia (np. ,Co Pan/Pani ma robi¢ po powrocie do
domu??),
e rozwazenie uzupetnienia dokumentéw wypisowych o krétkie podsumowanie zalecen dla
pacjenta.

v' BO1 — uwzglednianie zdania pacjenta w procesie leczenia

Pacjenci majg poczucie ograniczonego wptywu na proces leczenia, co moze obniza¢ ich
zaangazowanie i satysfakcje z opieki.

Zalecenia:
e promowanie podejscia ,pacjent jako partner” w procesie leczenia,
e przypomnienie personelowi znaczenia informowania pacjenta o mozliwych opcjach
postepowania,
e uwzglednienie komunikacji z pacjentem jako elementu oceny jakosci pracy.

v' AO1 — sprawnosc¢ procesu przyjecia do szpitala

Proces przyjecia w niewielkim odsetku wskazan jest postrzegany jako nieefektywny, co wptywa na
pierwsze wrazenie pacjenta i jego ocene catego pobytu.

Zalecenia:
e analiza przebiegu procesu przyjecia pod katem czasu i liczby formalnosci,
o identyfikacja waskich gardet organizacyjnych (np. rejestracja, dokumentacja),
e rozwazenie usprawnienia komunikacji z pacjentem na etapie przyjecia (informacja ,.co dalej”)
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v DO1 - wyzywienie w szpitalu

Wyzywienie, mimo wysokiej oceny finalnej, w niewielkim odsetku wskazan jest krytykowanym
elementem pobytu, co istotnie wptywa na ogdlng ocene jakosci hospitalizacji.

Zalecenia:
e analiza przyczyn niezadowolenia (jakos¢, temperatura, r6znorodnos¢ positkow),
e omoéwienie wynikéw Dziatem Zywienia,
e rozwazenie wprowadzenia mechanizmu biezgcej informacji zwrotnej od pacjentow.

Rekomendacje systemowe
(zalecane do planu poprawy jakosci/programu poprawy jakosci i bezpieczenstwa opieki)

v" Wiagczenie komunikacji z pacjentem jako jednego z kluczowych obszaréw doskonalenia jakosci

v’ w szpitalu.

v' Skoncentrowanie dziatan doskonalacych na obszarach generujgcych najwiekszg liczbe
negatywnych ocen (zasada Pareto).

v" Monitorowanie skutecznosci dziatan poprzez poréwnanie wynikéw ankiet pacjentow w kolejnych
okresach.
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Rozktady odpowiedzi

Zespot Opieki Zdrowotnej w Suchej Beskidzkiej
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001 Oddzial, z ktérego zostatas/es wypisany ze szpitala

. 301 %8s 0.7%
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Liczba oddanych odpowiedzi: 1569

001 Oddziat, z kidrego zostatas/es wypisany ze szpitala

Crienny Oddziat Rehabilitagi (11)

B Oddziat Chirurgiczny (245)

Oddziat Drienny Chemioterapii Onkologicznej (28)
B Oddziat Ginekologiczne - Poloiniczy (220)

Oddziat Kardiologiczny (233)

Oddzial Neonatologiczny (117}

B 0ddziat Neurologiczny (309)

Oddziat Ped

Oddzial Reumatologiczny (133)
Oddziat Urazowo - Ortopedyczny (22)
Oddziat Urologiczny (73)

Oddzial Wewnetrzny (44)

Stagja Dializ {15)

Szpitalny Oddziat Ratunkowy (41)

@

iatryczny (78)

Zespod Opield Zdrowiotne] w Suchej Beskidrids
Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: Najliczniej w badaniu udziat wzieli pacjenci oddziatéw: Neurologicznego (19,7%),

Chirurgicznego (15,6%),

Kardiologicznego (14,85%)

i Ginekologiczno-Pofozniczego (14,02%).

Najmniejszg zwrotno$¢ odnotowaty oddziaty — Dzienny Oddziat Rehabilitacji (0,7%), Stacja Dializ

(0,95%) i O. Urazowo-Ortopedyczny (1,4%).

A01 Jak oceniasz sprawnosé procesu przyjecia do szpitala?
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4)4({12)
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7)7 (18)

8) 8 (42)

9) 9 (135)

Il 10) 10 - Bardzo dobrze (1257)

Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Drata badania: 2025-01-02 - 2025-12-13]

Komentarz: Na skali 0-10, 97% pacjentéw ocenito sprawno$c¢ procesu przyjecia powyzej 5. Az 92%
respondentow ocenito sprawnos¢ przyjecia jako bardzo dobrg lub dobrg
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B01 Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania
w procesie leczenia?

BO1 Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania w procesie leczenia?
7 83%
204 B )0 - Bardzo zle {20)
704 1)1(s)

2)21(7
60 12(7)

3)3(7)
7 4)4(5)
40 5)5(8)
30 6)6(5)
204 | n70a7
1o 9% 8)8(41)

1%  0.3% 0.5% 0.5% 0.3% 0.5% 0.3% 1% Iﬂl 9)9(133)
; I 10) 10 - Bardzo dobrze (1226)
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj

Liczba oddanych odpowiedzi: 1474 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: 97% pacjentow ocenito pozytywnie uwzglednianie swojego zdania w procesie leczenia na
skali ocen powyzej 5, w tym 83% respondentéw ocenito respektowanie ich zdania jako bardzo dobre.
Negatywna ocene (ponizej 5 na skali) tego aspektu wystawito niespetna 3% pacjentow.

B02 Jak oceniasz opieke/zaangazowanie personelu medycznego?

BO2 Jak oceniasz opieke/zaangazowanie personelu medycznego?

30 8A%
B 0)0- Bardzo zle {21)
7 1)1(4)
7 2)2 (4)
0 3)3(4)
50+ 434 (7)
404 5)5(5)
30+ 6)6(5)
20 m 778
8)8(15
10 T% )8 (15)
1%  0.3% 0.3% 0.3% 0.5% 0.3% 0.3% 0.5% 1% 9)9(111)
I ——— —— — —— =

I 10) 10 - Bardzo dobrze (1313)

Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1497

Komentarz: Opieka/zaangazowanie personelu medycznego zostata oceniona jako bardzo dobra w
88% uzyskanych odpowiedzi. Ocene ponizej 5 na skali wystawifo niewiele ponad 2,5%
hospitalizowanych biorgcych udziat w badaniu.
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B03 Jak oceniasz préby zmniejszania bélu poprzez podanie lekéw?

BO3 Jak oceniasz proby zmniejszania bdlu poprzez podanie lekdw?
307 B4%
a0 B 0)0- Bardzo zle {21)
70 1)1 (2)
2)2(2)
&0 -
3)3(7)
7 4)4(6)
7 5)51(8)
30 6)6 (7}
204 B 7 7(10)
0 9o 8)8(27)
2% (),2% 0,2% 0.6% 0.5% 0.6% 0.6% 0.8% 2% 9)9(112)
I —— —— I ———r— == 1
Il 10) 10 - Bardzo dobrze (1057)
hwaga: wylaczono opge "MIE DOTYCZY"
Srednia wartosc opdji: 9.5 .
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1259 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: Proby zmniejszania bolu poprzez podawanie lekéw w 93% zostaly ocenione jako bardzo
dobre i dobre. Na skali ocen 1-70, ocene powyzej 5 odnotowato tgcznie az 97% ankietowanych,
ponizej 5 — jedynie 3% hospitalizowanych respondentéw, gdzie 2% ocenito postepowanie
przeciwbolowe jako bardzo zte.

C01 Jak oceniasz zrozumiatos$¢ przekazywanych informacji dotyczacych Twojego
stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?

C01 Jak oceniasz zrozumiatosc przekazywanych informadji dotyczgoych Twojego stanu zdrowia
i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?
9‘:|_
81%
8 M 0)0-Bardzo #le (21)
70 1)1 (5}
&0 2)21(9)
3)3(6)
50
4)4(5)
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) Il 10) 10 - Bardzo dobrze (1196)
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1477 Drata badania: 2025-01-02 - 2023-12-31

Komentarz: Podczas pobytu w szpitalu, zrozumiato$¢ przekazywanych informaciji nt. stanu zdrowia
i procesu leczenia dla 91% hospitalizowanych byfa bardzo dobra lub dobra. tgcznie aspekt ten
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uzyskat 97% ocen pozytywnych. Jedynie 2,5% ankietowanych pacjentéw ocenito ten aspekt na skali
ponizej oceny 5.

C02 Jak oceniasz zrozumiatos¢ informaciji przekazanych przez personel medyczny
dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

C02 Jak oceniasz zrozumiatost informadji przekazanych przez personel medyczny dotyczacych
zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?
9‘:|_
82%
80+ B 0)0- Bardzo zle {22)
704 1)1{1)
&0 2)2(8)
3)3(4)
50
4} 4(8)
0 5)5 {10}
30 6)6(9)
204 B 7 7(19)
o 11% B) B (28)
2% 0,1% 0.5% 0.3% 0.4% 0.7% 0.6% 1% 2% 9) 9 (160)
I —
Il 10) 10 - Bardzo dobrze (1198)
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczha oddanych odpowiedzi: 1465 Drata badania: 2025-01-02 - 2023-12-31

Komentarz: Zrozumiato$¢ informacji dot. zalecen lekarskich i procesu leczenia po opuszczeniu
szpitala oceniono w 82% jako bardzo dobre. tgcznie ocene pozytywng tego aspektu wystawito ponad
97% ankietowanych. Najnizszg ocene wystawito 2% respondentéw biorgcych udziat w badaniu.

D01 Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

%'é.:"l Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?
% 80%
7] B 0)0- Bardzo le {12)
70 1)1 (3)
60- 2)2(5)
334
o )3(4)
4)4(7)
4 5) 5 (19)
30 6) 6(19)
20 W 7)7(30)
" 10% B) B (44)
0.8% 0.2% 0.4% 0.3% 0.5% 1% 1% 2% |_|3 * 9)9(139)
; Il 10) 10 - Bardzo dobrze (1134)
hwaga: wylaczono opge "MIE DOTYCZY"
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1416 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31
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Komentarz: Na skali 0-10 ocene powyzej 5 aspektu wyzywienia podczas hospitalizacji przyznato
97,5% pacjentéw, w tym przez 90% pacjentéow wyzywienie zostato ocenione jako bardzo dobre i
dobre.

D02 Jak oceniasz czystos¢ w salach, na korytarzach, w tazienkach?

D02 Jak oceniasz czystosc w salach, na korytarzach, w tazienkach?
#9 84%
a0 B 0)0- Bardzo zle {9)
20 1)1(5)
2)2(7)
&:'_
33(7)
50 4)4(7)
404 5) 5 (12}
30 6)6 (9}
204 B 77(23)
o 9oy, 8)8(33)
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Il ——— ———— —— —— ]
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@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1471 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: Aspekt czysto$ci w salach, na korytarzach i w tazienkach zostat oceniony jako bardzo
dobry przez 84% ankietowanych pacjentéw. Na przyjetej skali ocen pozytywnie ten aspekt ocenito
98% ankietowanych.

EO1 Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta,
szczegolnych uprawnien i potrzeb?

EO01 Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegdlnych
uprawnien i potrzeb?
304 85%
a0 B 0)0- Bardzo zle {25)
70 1)1(2)
2)21(2)
. 3)3(4)
* 4)4(4)
40 5)5(8)
30 6} 6 (4)
204 B 77010
o -~ 8)8(31)
2% 0,1% 0.1% 0.3% 0.3% 0.6% 0.3% 0.7% 2% )9 (124)
- e
; I 10) 10 - Bardzo dobrze {1213)
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1427 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31
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Komentarz: Respektowanie praw pacjenta, szczegolnych uprawnien i potrzeb zostato ocenione przez
85% pacjentow jako bardzo dobre. Jedynie niespetna 3% ankietowanych pacjentéw ocenito ten
aspekt na skali ocen ponizej 5.

F01 Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie?

F01 Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie?
30 B6%
- B 0) 0 - Zdecydowanie nie polecam (32)
1)1(4
20 y1{4)
2)2(2)
=7 3)3(5)
50 4)4(2)
40 5)5(7)
30 6)6(3)
204 B 7 7013)
o 8% a; B Em} }
2% 5o 0.9% 2% 9) 9 (109
| 0.3% 0.1% 0.3% 0.1% 0.5% 0.2% .
B 10) 10 - Zdecydowanie polecam {1222)
@ Zesodd Opiekd Zdrowotnaj w Suche] Beskidziisj
Liczba oddanych odpowiedzi: 1429 Data badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: Az 86% pacjentéw biorgcych udziat w badaniu zdecydowanie polecitoby nasz szpital
znajomym lub rodzinie. tgcznie aspekt ten zostat oceniony pozytywnie przez blisko 98% pacjentéw
biorgcych udziat w badaniu. Niespetna 3% ankietowanych ocenito prawdopodobienstwo polecenia
ponizej 5, na skali ocen 1-10.

GO01 Pte¢ pacjenta:

GO1 Plec pacjenta:

1) Kobieta (832)
M 2) Mezczyzna (514)

62%
@ Zespdd Opield Zdrowiotnej w Suchej Beslidriasj
Liczba eddanych odpowiedzi: 1346 Data badania: 2025-01-02 - 2023-12-31
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Komentarz: W badaniu zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych stanowity kobiety - 62% kobiet i 38%
mezczyzn.

GO02 Wiek pacjenta:

G02 Wiek pacjenta:
5% 4% 1} Ponizej 18 lat (63)
2} 18-39 lat (353)
2405 3} 40-59 lat [434}
4) 60-79 lat (540)
37% B 5) 80 lati wiecsj (73)
30%
@ Zespal Opield Zdrowiotne] w Sudhe] Baskidzlis]
Liczba oddanych odpowiedzi: 1463 Diata badania: 2025-01-02 - 2025-12-31

Komentarz: Najwiecej respondentéw (37%) znajdowato sie w przedziale wieku 60-79 lat oraz (30%)
40-59 lat. W przedziale 18-39 lat znajdowafo sie jedynie 24% respondentow.
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Wykres 1. Wskazniki NPS dla ZOZ Sucha Beskidzka

nps spp uzd opm bol zin zal ZyW czy rpp

100 100
%0 - E ﬁ ﬁ ﬁ é é é H 190
80 - " - - X 180
70 - & % . . 170
60 - -160
50 - 4150
40 - 140
30 - 130
20 - 120
10 10
0 0
-10 -10
-20 - 1-20
-30 - 1-30
-40 - 1-40
-50 ¢ L 1-50
-60 - - - - - 1-60
70 - 1 1-70
-80 - 1-80
-90 - 1-90
‘i?g + Wartos¢ wskaznika [%)] x- Warto$¢ érednia w probie T T ‘i?g

Zrédto: Badanie PASAT 2025
Wartosé wskaznika [%] = % respondentow przyznajgcych oceny 9 i 10 - % respondentow przyznajgcych oceny 0-6.
Wynik moze by¢ dodatni lub ujemny. Wynik dodatni oznacza przewage respondentow zdecydowanie zadowolonych. Uzyskane wartosci
wskaznikow odnosi sie do Srednich wartosci wskaznikow uzyskiwanych w danej branzy (wartos¢ srednia w probie).

Wartosci NPS (Net Promoter Score) umozliwiajg zbadanie poziomu lojalnosci pacjenta na tle
innych placéwek biorgcych udziat w badaniu (warto$¢ srednia w prébie). Wartosc
wskaznikow NPS obliczana jest poprzez odjecie od % respondentdw, ktérzy udzielili na
dane pytanie odpowiedzi o wartosciach najwyzszych (9 i 10) % respondentéw, ktérzy
udzielili odpowiedzi o wartosciach od 0 do 6. Wskaznik moze przybiera¢ wartosci dodatnie i
ujemne. Wartosci dodatnie wskaznika oznaczajg pozytywny wynik, w ktorym przewaza
liczba respondentéw zdecydowanie zadowolonych. Wartosci wskaznika na poziomie 50%
wzwyz uznaje sie za bardzo wysokie, jednak srednie poziomy wartosci wskaznikéw NPS
moga réznic¢ sie w zaleznosci od branzy i badanego zagadnienia.

Pacjent udziela odpowiedzi na pytanie FO1: Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten
szpital znajomym lub rodzinie?

Czerwony punkt symbolizuje wskaznik zmierzony dla ZOZ Sucha Beskidzka.
Wartosé X symbolizuje srednig wartos¢ dla podmiotéw biorgcych udziat w badaniu.

Legenda wskaznikow:

e nps :89.29: Wskaznik NPS rekomendacji szpitala (x=75,88)

e spp :88.22: Wskaznik sprawnosci przyjecia (x=70,47)

e uzd :88.33: Wskaznik uwzglednienia zdania pacjenta (x=75,76)

e opm :91.78: Wskaznik opieki personelu med. (x=79,05)

e bol :88.64: Wskaznik oceny proby zmniejszania bélu (x=77,52)

e zin :86.8: Wskaznik zrozumienia przekazywanych informacji dot. stanu zdrowia
(x=75,55)

o zal :88.6: Wskaznik zrozumiatosci informacji dot. zalecen lekarskich (x=77,55)

e zyw :85.03: Wskaznik oceny zywienia (x=49,55)

e czy :88.58: Wskaznik oceny czystosci (x=79,34)

e rpp :90.26: Wskaznik respektowania praw pacjenta i szczegolnych uprawnien

(x=78,75)
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Whioski koncowe:

Najwiekszg grupe respondentow stanowili pacjenci oddziatéw: Neurologicznego (19,7%),
Chirurgicznego  (15,6%), Kardiologicznego (14,85%), Ginekologiczno-Potozniczego
(14,02%). Najnizszg zwrotnos¢ ankiet odnotowano w: Dziennym Oddziale Rehabilitacji
(0,7%), Stacji Dializ (0,95%), Oddziale Urazowo-Ortopedycznym (1,4%). Respondenci to
gtéwnie osoby w wieku 40-79 lat (tagcznie 67%), z przewaga kobiet (62%).

Wyniki badania wskazujg na bardzo wysoki poziom satysfakcji pacjentéw we wszystkich
kluczowych obszarach funkcjonowania szpitala. Zdecydowana wiekszo$¢ ocen dla
analizowanych aspektéw przekracza 97% ocen pozytywnych (powyzej 5 w skali 0-10).
Wskazniki NPS oraz wskazniki szczegétowe dla poszczegodinych obszaréow sg istotnie
wyzsze od srednich wartosci dla innych podmiotéw uczestniczacych w badaniu, co swiadczy
0 bardzo dobrej pozyciji szpitala na tle poréwnawczym.

Whioski szczegdétowe — analiza jako$ciowa wynikow

v Komunikacja personelu z pacjentem (CO1, CO2, BO1):

o Zrozumiato$¢ informacji dotyczacych stanu zdrowia i procesu leczenia:
=  97% ocen pozytywnych,
= jedynie 2,5% ocen negatywnych.

o Zrozumiato$¢ zalecen po wypisie:
= ponad 97% ocen pozytywnych,
= 0ok. 2% ocen negatywnych.

o Uwzglednianie zdania pacjenta w procesie leczenia:
=  97% ocen pozytywnych,
* niespetna 3% ocen negatywnych.

Mimo bardzo wysokich ocen koncowych, to witasnie obszary komunikacyjne generujg
najwiekszg liczbe nieprzychylnych odpowiedzi w ujeciu Pareto, co oznacza, ze nawet
niewielki odsetek niezadowolenia koncentruje sie systemowo w tych samych obszarach
i powinien zosta¢ objety dziataniami doskonalgcymi.

v" Proces przyjecia do szpitala (AO1):
o 97% pacjentow ocenito sprawnos$c¢ przyjecia powyzej 5,
o 92% uznato proces przyjecia za bardzo dobry lub dobry,
o wskaznik NPS dla sprawnosci przyjecia znaczgco przewyzsza $rednig w probie.

Proces przyjecia oceniany jest bardzo dobrze, jednak jego znaczenie jako pierwszego
kontaktu pacjenta ze szpitalem uzasadnia dalsze doskonalenie, szczegdlnie w zakresie
organizacji i komunikacji informacyjne;.

v' Wyzywienie (DO1):
o 97,5% ocen pozytywnych,
o 90% ocen bardzo dobrych i dobrych,
o wskaznik NPS wyraznie wyzszy niz Srednia dla innych podmiotow.

Wyzywienie oceniane jest wysoko, jednak w ujeciu Pareto stanowi jeden z wskazywanych
obszaréw newralgicznych, co oznacza, ze drobne niedoskonatosci majg istotny wptyw na
subiektywng ocene pobytu pacjenta.
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v" Pozostale obszary jakosci:
o Opieka i zaangazowanie personelu medycznego — 88% ocen bardzo dobrych,
o Postepowanie przeciwbolowe — 97% ocen pozytywnych,
o Czystos¢ — 98% ocen pozytywnych,
o Respektowanie praw pacjenta — 97% ocen pozytywnych,
o Gotowos¢ do polecenia szpitala — 86% ,zdecydowanie tak”, NPS 89,29.
Szpital zapewnia wysoki poziom bezpieczehstwa, opieki i poszanowania praw pacjenta, co
bezposrednio przektada sie na bardzo wysoki poziom lojalnosci pacjentow.

System zarzagdzania jakoscig w zakresie opieki nad pacjentem funkcjonuje skutecznie.
Najwiekszy potencjat doskonalenia dotyczy:

v" komunikacji z pacjentem,
v/ organizacji procesu przyjecia,
v elementéw pozamedycznych wptywajacych na komfort pobytu (wyzywienie).

Niewielki odsetek ocen negatywnych ma charakter powtarzalny i systemowy, co uzasadnia
ich uwzglednienie w planie poprawy jakosci. Wyniki badania spetniajg wymagania 1SO
9001:2015 pkt 9.1.1 i 9.1.2 oraz standardow akredytacyjnych CMJ.

Zalecenia i rekomendacje

v Rekomendacje priorytetowe:

1. Wigczenie komunikacji personelu z pacjentem jako jednego z kluczowych obszaréw
doskonalenia jakosci.

2. Ujednolicenie standardu przekazywania informacji pacjentowi podczas hospitalizacji
i przy wypisie.

3. Wzmocnienie podejscia ,pacjent jako partner” w procesie leczenia.

4. Analiza procesu przyjecia pod katem czasu, liczby formalnosci i jasnosci informacii
przekazywanych pacjentowi.

5. Kontynuacja cyklicznego badania satysfakcji pacjentéw z wykorzystaniem analiz
porownawczych i wskaznikow NPS.

6. Monitorowanie skutecznosci wdrozonych dziatan poprzez poréwnanie wynikow
ankiet w kolejnych okresach.

7. Zwiekszenie dziatan majgcych na celu poprawe zwrotnosci ankiet w oddziatach o
najnizszym udziale w badaniu.

Wyniki badania satysfakcji pacjentéw potwierdzajg bardzo wysoki poziom jakosci opieki w
szpitalu. Jednoczesnie analiza Pareto pozwolita zidentyfikowa¢ obszary o najwigkszym
potencjale doskonalenia, ktére rekomenduje sie uwzgledni¢ w Planie Poprawy
Jakosci/Programie Poprawy Jakoéci Bezpieczenstwa i Opieki na kolejny rok.
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