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Raport

Zgodnie z obowigzujaca Instrukcja Systemu Zarzadzania Jako$cig 1S-02 (wydanie 3)
w Powiatowym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej w Starachowicach dwa razy w ciggu roku
przeprowadzane sg anonimowe badanie satysfakcji pacjentow. Celem dzialania jest uzyskanie
od pacjentow opinii na temat funkcjonowania poszczegodlnych komoérek organizacyjnych
PZOZ oraz pracy zatrudnionego w nich personelu. Anonimowe badanie ankietowe
przeprowadzono lacznie na 15 Oddziatach Szpitalnych, a takze w Podstawowej Opiece
Zdrowotnej ,,Medyk” i Ambulatoryjnej Opiece Specjalistyczne;.

Niniejszy Raport dotyczy anonimowego badania satysfakcji pacjenta przeprowadzonego
w Poradniach Specjalistycznych (AOS) w pierwszej potowie biezacego roku, tj. od dnia
1 stycznia do dnia 30 czerwca 2019 roku.

Badaniu poddano losowa grupe pacjentéw korzystajacych ze §wiadczen zdrowotnych w ww.
terminie. Formularze ankiet oraz pudetka do ich wrzucania byly dostepne w widocznym
miejscu na korytarzach bloku D zapewniajac anonimowos$¢ badania.

W przedmiotowym badaniu satysfakcji pacjenta uzyskano 173 wypeione arkusze jedynie
z 12 poradni na 25 funkcjonujacych. Zgodnie z obowigzujaca procedura stanowi to 34.59%

wymaganego minimum. Ponizej przedstawion0 stosowne zestawienie oraz wykres.

Liczba ankiet uzyskanych z poszczegdlnych Poradni:

e Poradnia Alergologiczna - 0 ( 0%)
e Poradnia Alergologiczna dla Dzieci — 19 (10,98%)
e Poradnia Chirurgii Naczyniowej — 22 (12,72%)
e Poradnia Chirurgii Ogolnej - 2 (1,16%)
e Poradnia Chirurgii Onkologicznej - 13 ( 7,51%)

e Poradnia Chirurgii Urazowo-Ortopedyczna — 10 ( 5,78%)

e Poradnia Dermatologiczna - 0 ( 0%
e Poradnia Diabetologiczna - 0 ( 0%)
e Poradnia Endokrynologiczna - 0 ( 0%)
e Poradnia Ginekologiczna — 7 ( 4,05%)
e Poradnia Gruzlicy i Choréb Pluc — 8 (4,62%)
e Poradnia Hepatologiczna - 0 ( 0%
e Poradnia Kardiologiczna - 22 (12,72%)
e Poradnia Leczenia Jaskry - 0 ( 0%
e Poradnia Leczenia Uzaleznien - 0 ( 0%)
e Poradnia Nefrologiczna - 0 ( 0%)
e Poradnia Neurologiczna - 0 ( 0%
e Poradnia Okulistyczna - 0 ( 0%
e Poradnia Okulistyczna dla Dzieci - 0 ( 0%)



e Poradnia Onkologiczna —
e Poradnia Osteoporozy -
e Poradnia Otolaryngologiczna -
e Poradnia Preluksacyjna

e Poradnia Rehabilitacyjna

e Poradnia Reumatologiczna

0 ( 0%)
0 ( 0%)
20 (11,56%)
17 ( 9,83%)
20 (11,56%)
13 ( 7,51%)

e Poradnia Urologiczna - 0 ( 0%
e Poradnia Wad Postawy - 0 ( 0%
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Wykres nr 1. Liczba uzyskanych ankiet
Kwestionariusz ankiety obejmowat pytania dotyczace jakosci uslug $wiadczonych

w AOS Powiatowego Zaktadu Opieki Zdrowotnej w Starachowicach.
Pytania ankietowe dotyczyly oceny jakosci udzielanych $wiadczen i zachowania personelu.

Ankietowani mieli mozliwos¢ dokonania oceny w skali punktowej od 1 do 5,
gdzie 1 oznaczatl najnizsza notg, a 5 najwyzsza.

Pacjenci mieli takze mozliwo$¢ podzielenia si¢ swoimi uwagami oraz sugerowania zmian
w Powiatowym Zakladzie Opieki Zdrowotnej w Starachowicach. Wszystkie dokonane
adnotacje zostaly zawarte w przedmiotowym Raporcie.



KWESTIONARIUSZ OSOBOWY
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Wykres nr 2. Wiek respondentow

Odpowiedzi:
e do18 — 12 ( 6,94%)
e o0d19do64 —102 (58,96%)
e 64ipowyzej — 49 (28,32%)
e brak odpowiedzi — 10 ( 5,78%)
PYTANIA SZCZEGOLOWE

Jak ocenia Pan/Pani?

> Stosunek personelu w trakcie rejestracji do Poradni?

Stosunek personelu w trakcie rejestracji do Poradni?
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Wykres nr 3. Postawa personelu przy rejestracji




Odpowiedz:

1 (min.)

2

3

4

5 (max.)

brak odpowiedzi

- 6
- 0
- 14
— 42
-111
- 0

( 3,47%)
( 0%)
( 8,09%)
(24,28%)
(64,16%)
( 0%)

Informacje udzielone przez rejestratorke, czy byty kompletne i rzeczowe?

Informacje udzielone przez rejestratorke, czy byty kompletne i rzeczowe?

113
120
100
80
60 42
e = @ B 1
: - = -
1 punkt 2 punkty 3 punkty 4 punkty 5 punktow brak
odpowiedzi
Wykres nr 4. Sposob informowania przez rejestratorki
Odpowiedzi:
e 1(min.) -3 (1,73%)
° 2 ~- 2 ( 1,16%)
e 3 ~ 12 ( 6,94%)
o 4 — 42 (24,28%)
e 5 (max.) -113 (65,32 %)
e Dbrak odpowiedzi -1 (0,581%)
> Uprzejmos¢ 1 zyczliwosc¢ rejestratorki
Uprzejmosc i zyczliwosé rejestratorki
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Wykres nr 5. Zachowanie rejestratorek




Odpowiedzi:

e 1(min.) - 5 (28%)

o 2 - 5 (289%)

e 3 - 13  ( 7,51%)

e 4 — 35 (20,23%)

e 5 (max.) -111  (64,16%)

e Dbrak odpowiedzi — 4 ( 2,31%)
> Czas oczekiwania na wejscie do gabinetu lekarskiego (1 - bardzo krotki, 5-bardzo
dtugi)

Czas oczekiwania na wejscie do gabinetu lekarskiego (1 - bardzo krétki, 5-bardzo
dhugi)

80

72
50
60 i
40
20 - 2 n 2
. - -

1 punkt 2punkty  3punkty 4 punkty 5 punktow brak

odpowiedzi
Wykres nr 6. Czas oczekiwania
Odpowiedzi:
e 1(min.) — 10 ( 5,78%)
o 2 - 5 (2,89%)
e 3 — 31 (17,92%)
e 4 —50 (28,90%)
e 5 (max.) — 72 (41,62%)
e Dbrak odpowiedzi — 5 ( 2,89%)
> Uprzejmos¢ 1 zyczliwos¢ pielegniarek
Uprzejmosc i zyczliwos$¢ pielggniarek
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Wykres nr 7. Zachowanie pielggniarek



Odpowiedzi:

e 1(min) — 2 (1,16%)
¢ 2 ~ 0 (  0%)
¢ 3 — 4 (2,31%)
. 4 ~ 19 (10,98%)
e 5(max.) ~147 (84,97%)

brak odpowiedzi — 1 ( 0,58%)

> Poziom zainteresowania pielggniarek pacjentem

Poziom zainteresowania pielegniarek pacjentem
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Wykres nr 8. Zainteresowanie pielegniarek
Odpowiedzi:
e 1(min.) -3 (1,73%)
o 2 - 2 (1,16%)
e 3 -4 ( 2,31%)
o 4 — 25 (14,45%)
e 5 (max.) — 139 (80,35%)
e Dbrak odpowiedzi -0 ( 0%)
> Uprzejmosc¢ i zyczliwos¢ lekarza
Uprzejmos¢ i zyczliwosé lekarza
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Wykres nr 9. Zachowanie lekarzy



Odpowiedzi:

e 1(min.) -1 ( 0,58%)
o 2 -1 ( 0,58%)
e 3 - 4 ( 2,31%)
e 4 - 21 (12,14%)
e 5 (max.) — 144 (83,24%)
e brak odpowiedzi - 2 (116%)
> Informacje udzielone przez lekarza na temat choroby, planowanej diagnostyki

1 sposobu leczenia, czy byly wyczerpujace i zrozumiate?

Informacje udzielone przez lekarza na temat choroby, planowanej diagnostyki i
sposobu leczenia, czy byly wyczerpujace i zrozumiate?
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Wykres nr 10. Udzielane informacje przez lekarza
Odpowiedzi:
e 1(min.) - 2 ( 1,16%)
o 2 — 2 (1,16%)
e 3 - 2 ( 1,16%)
e 4 — 26 (15,03%)
e 5(max.) ~140  (80,92%)
e Dbrak odpowiedzi -1 ( 0,58%)
> Zachowanie warunkow intymnos$ci podczas badania lekarskiego
Zachowanie warunkow intymnos$ci podczas badania lekarskiego
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Wykres nr 11. Poczucie intymnosci podczas badania



Odpowiedzi:

e 1(min.) -1 ( 0,58%)
o 2 -0 (  0%)
e 3 - 3 ( 1,73%)
e 4 - 19 (10,98%)
e 5 (max.) 147 (84,97%)
e brak odpowiedzi - 3 ( 1,73%)
> Warunki panujace w gabinetach i poczekalni (czysto$¢, przestrzen, warunki

oczekiwania na wizyte)

Warunki panujace w gabinetach i poczekalni (czystosé, przestrzen, warunki
oczekiwania na wizytg)
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Wykres nr 12. Warunki lokalowe

Odpowiedzi:
e 1 (min.) - 2 (1,16 %)
o 2 - 3 (1,73 %)
o 3 - 8 ( 4,62%)
e 4 - 30 (17,34%)
e 5(max.) - 130 (75,14%)
e Dbrak odpowiedzi - 0 ( 0%)

> Czy polecit/a by Pan/Pani nasza Poradni¢ rodzinie, znajomym?

Czy polecit/a by Pan/Pani nasza Poradni¢ rodzinie, znajomym ?
165
200
100 3 5
L -
0
tak nie brak odpowiedzi

Wykres nr 13. Ogolna ocena



Odpowiedzi:

o tak -165 (95,38 %)
e nie - 3 (1,73%)
e Dbrak odpowiedzi — 5 ( 2,89 %)

12. Co by Pan/Pani zmienit/a w poradniach?

nic x 15

wigcej personelu lekarskiego x 5

czas oczekiwania na wizyte do lekarza X 5

czas oczekiwania na kolejna wizyte

zZmienitabym czas oczekiwania na wizyte i skrocenie terminéw X 4

krotszy czas oczekiwania w kolejce z 2

zmienitabym to, Zze czas wyznaczony na wizyte, zeby byl czasem wejscia, a nie
oczekiwania w kolejce.

przyjmowanie pacjentéw zgodnie z wyznaczong godzina

Pani Wzorek jest super, reszta do wymiany!!!

poradnia czysta z mitg obstugg i jak na czasy, kiedy styszy sig, ze jest tak zle w stuzbie
zdrowia to ta poradnia mi odpowiada.

dluzszy czas pracy lekarzy, bardziej zainteresowanie pacjentem, cheé¢ rozmowy z
pacjentem na temat choroby a nie zbywanie go

wyczytywa¢ po nazwisku i imieniu;

proponuj¢ wydawanie numerkow dla pacjenta - usprawni prace lekarza i wyeliminuje
niesnaski wsrod pacjentow

co by wszystkie inne byly takie jak ta ortopedyczna - SUPER +!

warunki na bardziej komfortowe

Poradnia reumatologiczna w pelni spetnia moje oczekiwania.

Ostatnia wizyta w poradni byta bardzo dobra. Brak kolejek, chce zeby byto tak zawsze.
wszystko jest prawidlowe

bez zastrzezen X 2

aby byly zamykane drzwi na parterze (korytarz) prowadzace do lekarza kardiologa,
gdyz jest zimno, gdy s3 non-stop otwarte;

Toaleta na parterze nie zawsze czysta, jedna mato sprawna (?) czysto, brak papieru
a koto kosza obok umywalki reczniki papierowe na podtodze. Nie czesto ucze¢szczam
do przychodni, jestem dlugo, gdy zwracatam uwage szatniarce po 1-2 godz. sytuacja
taka sama - bez odzewu.
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PODSUMOWANIE

W badaniu ankietowym ocenie poddano przebieg rejestracji, zachowanie personelu, jakos¢
udzielanych informacji, a takze czas oczekiwania i przebieg konsultacji lekarskiej.
Przyjeto punktowa skale oceny, w ktdrej 1 oznacza najnizsza, a 5 najwyzszg note.

Jak wynika z kwestionariusza osobowego ponad potowe pacjentéw poradni specjalistycznych
stanowig osoby W wieku od 19 do 64 lat (58,96%). Znaczaca grupe stanowig takze pacjenci
w wieku 65 lat i powyzej (28,32%).

Respondenci pozytywnie ocenili przebieg rejestracji do Poradni Specjalistycznych.
Wigkszos$¢ ankietowanych (64,16%) ocenito zachowanie rejestratorek na 5, z kolei 24,28%
na 4. Podobne noty uzyskano przy ocenie kompletnosci i rzeczowosci informacji udzielanych
przez rejestratorki: odp. 5 — 65,32%, odp. 4 — 24,28% oraz uprzejmosci i zyczliwosci: odp. 5
— 64,16,61%, odp. 4 — 20.23%. Nalezy wspomnie¢, ze w poprzednim anonimowym badaniu
satysfakcji pacjentow przeprowadzonym w II polowie 2018 roku maksymalnych ocen (5)
byto §rednio o 10% wigce;.

W dalszej cze¢sci ankiety ocenie poddano czas oczekiwania na wejscie do gabinetu, postawe
personelu pielegniarskiego 1 lekarskiego, dostgpnos¢ do badan oraz warunki panujace
w Poradniach Specjalistycznych.

W pytaniu dotyczacym czasu oczekiwania na wejscie do gabinetu lekarskiego przyjeto
odmienng skale mozliwych odpowiedzi, w ktorej 1 oznaczat bardzo kroétki czas oczekiwania,
a 5 bardzo dlugi. Wiekszos¢ badanych zaznaczyla odpowiedzi: 5 — 41,62% oraz 4 — 28,9%.
Mniej niz 10% respondentow uwazato, ze czas oczekiwania jest krotki zaznaczajac
odpowiedzi: 1 —5,78% i 2 — 2,89%.

Ankietowani pozytywnie ocenili zachowanie personelu pielegniarskiego.
W zakresie ,,uprzejmos¢ i zyczliwos¢” 84,97% badanych zakreslito najwyzsza oceng 5,
a 10,98% zakreslito — 4, z kolei w zakresie ,,zainteresowanie pacjentem” maksymalng note 5
zaznaczyto 80,35% respondentow, a 4 — 14,45%. Na podobnym poziomie oceniono
uprzejmos¢ i zyczliwos$¢ lekarza. Ocene 5 wystawilo 83,24% ankietowanych pacjentow,
a4 —12,14%. Z kolei na pytanie ,,czy informacje na temat choroby, planowanej diagnostyki
I sposobu leczenia udzielone od lekarza byly wyczerpujace i zrozumiate” 80,92%
ankietowanych zaznaczylo najwyzszg not¢ — 5, a 15,03% ocen¢ 4. Udzielone odpowiedzi
w tym zakresie sg porownywalne z oceng dokonang w poprzednim badaniu ankietowym.

Decydowana wigkszo$¢ ankietowanych zakreslita maksymalng note w zagadnieniu
dotyczacym ,,zachowania intymnosci podczas badania lekarskiego” — 84,97% respondentow.
Z kolei warunki lokalowe 75,14% ankietowanych ocenito na 5, a 17,34% na 4.

W ogoélnej ocenie 95,38% ankietowanych polecitoby Poradnie Specjalistycznie rodzinie
i znajomym, czyli niemal 10% wigcej niz w 11 poiroczu 2018 roku.

Respondenci skorzystali z mozliwos$ci przedstawienia Swoich propozycji zmian w organizacji
ambulatoryjnej opieki medycznej oraz uwag (przedstawione powyzej), ktore dotyczyty
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m.in. wyznaczania i przestrzegania konkretnych godzin porad lekarskich, skrocenia termindéw
wizyt lekarskich i czasu oczekiwania w kolejce oraz zwigkszenia liczby lekarzy specjalistow.
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