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RAPORT

Badanie opinii Pacjentow korzystajgcych
z Podstawowej Opieki Zdrowotnej (POZ)
w SPZZLO Warszawa-Zoliborz

Warszawa, dnia 31 stycznia 2022 r.



Ankieta dotyczgca zadowolenia pacjentéw z ustug w zakresie Podstawowe]j Opieki Zdrowotnej zostata opublikowana
w wersji on-line na stronie SPZZLO Warszawa-Zoliborz (www.spzzlo.pl). Okres trwania badania: 01.11 — 31.12.2021 r.
Badanie przeprowadzono po raz pietnasty, natomiast w wersji on-line - po raz pierwszy, a wzieto w nim udziat 168

0sob.

Pytania zostaty przygotowane w taki sposéb, aby jak najlepiej uwidoczni¢ wszystkie niedociggniecia w placéwkach
oraz aby umozliwi¢ swobodne wypowiedzenie sie pacjentdéw na temat ewentualnych proponowanych przez nich
zmian. Najwazniejszg funkcjg badan satysfakcji klienta zewnetrznego jest mozliwos¢ wprowadzenia szybkiej korekty
do organizacji funkcjonowania zaktadu, co przeciwdziata konfliktom i skargom. Drugg istotng funkcjg tych badan jest
mozliwo$¢ zaangazowania personelu medycznego. Badania satysfakcji pozwalajg na systematyczng ocene pracy
poszczegdlnych grup zawodowych. Badania satysfakcji klienta zewnetrznego oceniajg jego zadowolenie z opieki,
przez ktérg nalezy rozumiec stopien, w jakim oferowana opieka jest akceptowana przez pacjentéw. Jakosé z punktu
widzenia pacjenta to, jakos¢ ustug, mierzona wedtug kryteriow subiektywnych. Zwigzane jest to z faktem, ze kazdy
pacjent ma wtasny, okreslony putap oczekiwan i wymagan dotyczacych opieki medycznej. Jak juz wspomniano jest to
bardzo subiektywny, ale jednoczesnie jeden z najwazniejszych miernikdw jakosci. Stopien satysfakcji pacjentéw z
opieki medycznej warto mierzy¢ rowniez dlatego, ze odzwierciedla on potrzeby odbiorcéw ustug medycznych, a
takze kreuje rynek na te ustugi. Satysfakcja z ustugi medycznej stanowi wypadkowg poczatkowych oczekiwan

pacjenta oraz odbioru wykonanej ustugi. Nalezy dazy¢ do tego, aby pacjent otrzymat wiecej, niz oczekuje.

Komentarz wstepny:

Ze zgromadzonych danych wynika, ze prawie 60% respondentdéw stanowia pacjenci w wieku od 40 do 65 lat, prawie
% - w wieku od 20 do 39 lat, nieco ponad 1/5 — w wieku od 66 do 75 lat, natomiast najmniejszy odsetek stanowig
osoby najmtodsze i najstarsze. Wsrdd ankietowanych pacjentéw kobiety stanowig nieco ponad 2/3 badanych. Ponad
potowe ankietowanych stanowig osoby z wyzszym wyksztatceniem, ponad 1/3 — ze $rednim, natomiast niewielki
odsetek z podstawowym i zawodowym. Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw jest zadowolona z ustug

$wiadczonych przez SPZZLO Warszawa-Zoliborz.



1. Jak ocenia Pani/Pan dziatalno$¢ rejestracji w zakresie profesjonalnosci obstugi?

= Dobrze = Przecietnie = Zle

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych dziatalnos¢ rejestracji w zakresie profesjonalnosci obstugi ocenita dobrze.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:

Prowadzenie dziatan doskonalgcych np. w formie szkolen dla pracownikéw rejestracji na temat profesjonalnej

obstugi pacjenta.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




2. Jak ocenia Pani/Pan dziatalno$é rejestracji w zakresie mozliwosci rejestracji telefonicznej/droga elektroniczng?

o

= Dobrze = Przecietnie = Zle

Zdecydowana wiekszo$¢é badanych mozliwos$¢ rejestracji telefonicznej/drogg elektroniczng ocenita dobrze, niewiele

ponad 10% - przecietnie oraz Zle.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:
Analiza przyczyn i podjecie dziatan skutkujgcych przeorganizowaniem pracy rejestracji, w celu zwiekszenia poziomu

odbieralnosci potagczen, np. poprzez zmiany organizacyjne oraz szkolenia.

Legenda:
Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




3. Jak ocenia Pani/Pan dziatalno$¢ rejestracji w zakresie uprzejmosci pracownikéw?

= Dobrze = Przecietnie = 7le

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw uprzejmosé pracownikéw rejestracji ocenita dobrze.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:

Dziatania doskonalace poprzez system szkoler odnosnie profesjonalnej obstugi pacjenta.

Legenda:
Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostafa zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




4. Jak ocenia Pani/Pan dziatalno$¢ rejestracji w zakresie dostepnosci istotnych informacji o $wiadczeniach oraz

prawach i obowigzkach Pacjenta?

6; 4%

= Dobrze = Niemamzdania = Zle

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych dostepnosé do istotnych informacji ocenia dobrze, niecate 20% - nie ma

zdania.

DZIALANIA NAPRAWCZE:

Dziatania doskonalgce poprzez przeprowadzenie szkolen dla pracownikdéw rejestracji w zakresie komunikacji

z pacjentem.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




5. Jak ocenia Pani/Pan czas oczekiwania na planowana wizyte?

= Dobrze = Przecietnie = 7Zle

Wiekszos¢ respondentdw czas oczekiwania na wizyte ocenia dobrze, prawie % - przecietnie, natomiast nieco ponad

1/10 - ile.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:
Czas oczekiwania na wizyte wynika z ograniczen systemowych, tj. wielko$¢ kontraktu z NFZ oraz dostepnosé
personelu. Podobna sytuacja we wszystkich podmiotach leczniczych, wskazana kontynuacja dziatan w kierunku

pozyskania wiekszej ilosci personelu oraz zwiekszenia wartosci kontraktu z NFZ.

Legenda:
Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




6. Podczas wizyty w poradni POZ otrzymatam/-em zrozumiate informacje o swoim stanie zdrowia.

1; 4%

10; 6%

#" Nie = Niemamzdania » Tak

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych otrzymata zrozumiate informacje o swoim stanie zdrowia.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:

Dziatania doskonalgce poprzez  odpowiednie szkolenia personelu medycznego, udzielajgcego Swiadczen

zdrowotnych.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




7. Podczas wizyty w poradni POZ otrzymatam/-em wystarczajace informacje o planowanych badaniach i leczeniu

oraz uczestniczytam/-em w podejmowaniu decyzji medycznych.

8; 5%

8; 5%

=" Nie = Niemamzdania » Tak

Zdecydowana wiekszos$¢ ankietowanych otrzymata wystarczajace informacje o planowanych badaniach i leczeniu

oraz uczestniczyta w podejmowaniu decyzji medycznych.

DZIALANIA NAPRAWCZE:

Dziatania doskonalace poprzez odpowiednie szkolenia personelu medycznego, udzielajagcego $wiadczen

zdrowotnych.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostafa zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.




8. Wizyta w poradni POZ odbyta sie z zachowaniem zasad prywatnosci, nieskrepowania i poszanowania godnosci

osobistej.

4; 2%

» Nie »Tak

Wedtug prawie wszystkich badanych wizyta w poradni POZ odbyta sie z zachowaniem zasad prywatnosci,

nieskrepowania i poszanowania godnosci osobistej.

Legenda:
Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.
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9. Podczas wizyty w poradni POZ zostatam/-em poinformowana/-y o mozliwosci wyrazenia zgody na obecno$é

osob trzecich.

= Nie = tak

Zdecydowana wiekszos¢ badanych podczas wizyty w poradni POZ zostata poinformowana o mozliwosci wyrazenia

zgody na obecnos¢ osob trzecich, natomiast prawie % nie zostata poinformowana.

DZIALANIA NAPRAWCZE:

Doskonalenie w formie dziatan informacyjnych dla personelu odnosnie obowigzku informowania pacjentdéw.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.
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10. Jak czesto korzysta Pani/Pan z ustug Podstawowej Opieki Zdrowotnej?

<

= Co pof roku = Raz na kwartat

= Czesciej niz raz na kwartat Raz na rok

= Rzadziej niz raz na rok

Ponad 30% ankietowanych korzysta z ustug Podstawowej Opieki Zdrowotnej raz na kwartat, 18% - czesciej niz raz na

kwartat, co po6t roku oraz raz na rok, natomiast 12% - rzadziej niz raz na rok.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos$¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.
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11. Czy jest Pani/Pan zadowolona/-y z ustug $wiadczonych przez SPZZLO Warszawa-Zoliborz i czy polecitaby

Pani/polecitby Pan naszg placéwke innej osobie?

= Nie = Tak

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw jest zadowolona z ustug $wiadczonych przez SPZZLO Warszawa-Zoliborz.

DZIAtANIA NAPRAWCZE:

Doskonalenie poprzez merytoryczne szkolenia dla pracownikdéw rejestracji oraz personelu medycznego.

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos$¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.
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METRYCZKA
PLEC

Wsrdd ankietowanych pacjentéw kobiety stanowig nieco ponad 2/3 badanych, a mezczyzni niecatg 1/3.

= Kobieta = MezZczyzna
WIEK

Prawie 60% respondentéw stanowig pacjenci w wieku od 40 do 65 lat, prawie % - w wieku od 20 do 39 lat, nieco
ponad 1/5 —w wieku od 66 do 75 lat, natomiast najmniejszy odsetek stanowig osoby najmtodsze i najstarsze.

9;5% 3; 2%

= Do 19. roku zycia = 20-39 lat = 40-65 lat » 66-75 lat = PowyiZej 75. roku Zycia

WYKSZTALCENIE

Ponad potowe ankietowanych stanowig osoby z wyzszym wyksztatceniem, ponad 1/3 — ze $rednim, natomiast
niewielki odsetek z podstawowym i zawodowym.

= Podstawowe = Zawodowe = Srednie - Wyisze

Legenda:

Jako pierwsza zostata podana wartos$¢ liczbowa, a nastepnie procentowa — ta sama zasada zostata zastosowana we
wszystkich wykresach zamieszczonych ponizej.
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PODSUMOWANIE:

W tegorocznym badaniu 70 % ankietowanych stanowity kobiety. W grupie ankietowanych znalazty sie osoby bardzo
mtode — do 19. roku zycia, jak i osoby w wieku 20-39 lat, 66-75 lat oraz powyzej 75 r. zycia. Najliczniejszg grupe
stanowili respondenci w wieku 40-65 lat. Ponad potowa ankietowanych to osoby z wyksztatceniem wyzszym, 1/3 —
ze srednim. Pytania dotyczyty wszystkich najwazniejszych aspektow dziatalnosci rejestracji, w tym mozliwosci zapisu
przez telefon, uprzejmosci pracownikéw, dostepnosci do waznych informacji. Istotnym obszarem przeprowadzonego
badania byta réwniez wizyta u lekarza, w tym czas oczekiwania, otrzymanie informacji o stanie zdrowia i
planowanych badaniach, zachowania zasad prywatnosci oraz wyrazenia zgody na obecnos¢ osdb trzecich. Waznego
aspektu dotyczyto tez pytanie o czestotliwo$¢ korzystania z ustug POZ, z ktérego wynika ze 1/3 badanych korzysta z
ustug raz na kwartat, czyli dos¢ regularnie. 88% ankietowanych jest zadowolonych z ustug realizowanych w SPZZLO
Warszawa-Zoliborz. Ogélny wynik badania jest zadowalajacy, pacjenci pozytywnie ocenili dziatalno$¢ rejestracji, czas
oczekiwania oraz otrzymane informacje o swoim stanie zdrowia. Pierwszy kontakt z pacjentem, rowniez telefoniczny,
to szczegdlnie newralgiczny moment, decydujacy o dalszym przebiegu wizyty. Z tego wzgledu konieczne jest
przeprowadzenie regularnych szkolen dla pracownikéw rejestracji odnosnie zasad profesjonalnej obstugi pacjenta,
technik zarzadzania stresem oraz skutecznego budowania zgranego zespofu. Zrozumienie przez pracownikéw
rejestracji, ze stanowig bardzo wazny element funkcjonowania podmiotu leczniczego, a tym samym podkreslenie ich
duzej roli, moze przyczynié sie do wiekszego zadowolenia z pracy oraz wiekszego zaangazowania. Mozna wprowadzi¢
system dodatkowych nagréd (nie tylko finansowych) dla wyrdzniajgcych sie pracownikéw rejestracji. Dla personelu
medycznego nalezatoby zorganizowac szkolenia i warsztaty psychologiczne odnosnie zrozumienia potrzeb oraz
niepokojéw pacjentéw. Wazne jest réwniez wieksze zaangazowanie kierownictwa placowek w zakresie kontroli
pracownikéw, wyciggania konsekwencji stuzbowych, motywowania oraz budowania zespotu.

Na ogdlny wynik badania oraz ilos¢ osdb, ktére w nim uczestniczyty wptyneta z pewnoscig jego forma — wytacznie

elektroniczna oraz czas jego przeprowadzenia — okres $wigteczny (od Wszystkich Swietych do Sylwestra).
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