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Zapraszamy do zapoznania sie z wynikami badania satysfakcji pacjenta za 2024 rok

Badanie satysfakcji i doswiadczen pacjentéw stanowi jedno z kluczowych narzedzi oceny jakosci
udzielanych s$wiadczen zdrowotnych oraz funkcjonowania podmiotu leczniczego z perspektywy
pacjenta. Analiza wynikéw badania pozwala na identyfikacje obszaréw wymagajgcych doskonalenia,
a takze na potwierdzenie mocnych stron organizacji w zakresie opieki nad pacjentem. Niniejszy
raport przedstawia wyniki analizy badania satysfakcji i doswiadczen pacjentéw hospitalizowanych w
Beskidzkim Centrum Onkologii — Szpitalu Miejskim (BCO-SM), udostepnione przez Centrum
Monitorowania Jako$ci w Ochronie Zdrowia. Badanie zostato przeprowadzone z wykorzystaniem
standaryzowanej ankiety CMJ, obejmujacej pytania zamkniete oraz pytania otwarte, odnoszace sie
do kluczowych obszaréw pobytu pacjenta w szpitalu. Wyniki zaprezentowano w postaci rozktadéw
odpowiedzi na poszczegdlne pytania ankietowe.
Na podstawie uzyskanych danych wyznaczono zestaw wskaznikdw stosowanych dla wszystkich
szpitali uczestniczacych w badaniu, natomiast dla BCO-SM obliczono wartosci procentowe tych
wskaznikow.

e wskaznik NPS rekomendacji szpitala, nps: 83.32

e wskaznik sprawnosci przyjecia, spp: 75.65

e wskaznik uwzglednienia zdania pacjenta, uzd: 80.17

e wskaznik opieki personelu medycznego, opm: 85.23

e wskaznik oceny préby zmniejszenia bdlu, bol: 83.06

e wskaznik zrozumienia przekazywanych informacji dotyczacych stanu zdrowia, zin: 77.3

e wskaznik zrozumiatosci informacji dotyczacych zalecen lekarskich, zal: 78.88

e wskaznik oceny zywienia, zyw: 47.42

e wskaznik oceny czystosci, czy: 74.62

e wskaznik respektowania praw pacjenta i szczegélnych uprawnien, rpp: 84.81
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Jednym z obliczanych wskaznikdw sg wartosci NPS (Net Promoter Score), umozliwiajgce zbadanie
poziomu zadowolenia i lojalnosci pacjenta BCO-SM na tle innych placéwek biorgcych udziat
w badaniu (warto$¢ srednia w prébie). Wartos¢ wskaznikdw NPS obliczana jest poprzez odjecie od
% respondentéw, ktérzy udzielili na dane pytanie odpowiedzi o wartosciach najwyzszych (9 i 10)%
respondentéw, ktérzy udzielili odpowiedzi o wartosciach od 0 do 6. Wskaznik moze przybierac
wartosci dodatnie i ujemne. Wartosci dodatnie wskaznika oznaczajg pozytywny wynik, w ktérym
przewaza liczba respondentéw zdecydowanie zadowolonych. Wartosci wskaznika na poziomie 50%
WzWyZ uznaje sie za bardzo wysokie.

Powyzsze wskazniki zostaty poddane analizie z wykorzystaniem diagramu Pareto—Lorenza, ktéry
umozliwia identyfikacje obszaréw majacych najwiekszy wptyw na o0gdlng ocene satysfakcji
i doswiadczen pacjentéw oraz wskazanie priorytetowych kierunkéw dziatann doskonalgcych.

Analiza wykazata, ze najwyzej oceniane obszary funkcjonowania szpitala dotyczg jakosci opieki
personelu medycznego, respektowania praw pacjenta, skutecznosci dziatan przeciwbélowych oraz
sktonnos$ci pacjentdw do rekomendowania szpitala innym osobom. Wysokie wartosci tych
wskaznikow Swiadczg o wysokim poziomie profesjonalizmu personelu oraz o pozytywnych
doswiadczeniach pacjentéw w zakresie kontaktu z personelem medycznym.

Nieco nizsze, cho¢ nadal satysfakcjonujgce, wyniki uzyskano w obszarach zwigzanych ze sprawnoscia
procesu przyjecia, zrozumiato$cig przekazywanych informacji oraz oceng czystosci. Wyniki te
wskazujg na mozliwos¢ dalszego doskonalenia proceséw organizacyjnych oraz komunikacji
z pacjentem.

Najnizszg wartos¢ sposréd analizowanych wskaznikow odnotowano w obszarze oceny zywienia.
Wskaznik ten istotnie odbiega od pozostatych, co wskazuje na potrzebe podjecia dziatan
naprawczych i doskonalgcych w zakresie organizacji i jakosci zywienia pacjentéw hospitalizowanych.

Diagram Pareto - Lorenza
650
o 100%
&0 (3
550 a5 ® 50%
500 * 80%
73
i 450 & 0%
E‘"m“ M 60% ;%:
£ 350 5.6 i
E 3004 so% &
g ¢ &
n 250 % &
L 200 % )
30%
150
20%
100
50 10%
> > & > & > <] > > &
<F Ao <& & & & &® & & &
Kody pytan na ktére oddano nieprzychylne gtosy
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Whioski

1. Wyniki badania potwierdzajg wysoki poziom satysfakcji pacjentéw z opieki medycznej oraz
relacji z personelem BCO-SM.

2. Obszarem wymagajgcym priorytetowych dziatan doskonalgcych jest zywienie pacjentéw,
ktdre uzyskato najnizszg ocene.

3. Dalsze dziatania jakosSciowe powinny koncentrowaé sie na doskonaleniu proceséw
organizacyjnych, komunikacji z pacjentem oraz poprawie warunkdéw socjalno-bytowych.

Rekomendacje

1. Przeprowadzenie szczegdtowej analizy procesu zywienia pacjentéw.

2. Wdrozenie dziatan korygujacych i doskonalgcych w obszarze zywienia, zgodnie z
obowigzujgcymi standardami.

3. Monitorowanie efektéw wdrozonych dziatan poprzez kolejne edycje badania satysfakcji
pacjentéw.

4,

Wykorzystanie wynikédw badania jako elementu systemu zarzadzania jako$cig oraz procesu
ciggtego doskonalenia.
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