Szpital Choréb Pluc im. Sw. Jozefa w Pilchowicach

PJ-3 Tytut dokumentu: Stronalz17
Analiza satysfakcji pacjenta
Nr procedury: _ wSepitalu Choréb Pluc Data
im. Sw. Jozefa w Pilchowicach za 2025 r. obowigzywania:
H5A 16.02.2026 .
Opracowal | & | Joanna Mosér - Pelnomocnik ds. % /(é\,
nA o 16.02.2026 %!
vy | Jakosci g o /_‘?@
Zatwierdzit ; Joanna Niestrdj-Ostrowska- < 8
3 | Dyrektor Szpitala Al 1602206 | 2
7

NINIEJSZY DOKUMENT NIE MOZE BEZ ZGODY WYDAWCY BYC KOPIOWANY I ROZPOWSZEW ANY?

Pilchowice, 16.02.2026 .




Spis tresci

SIS TTEECH e.eveveuerrteieiecteeetete et e et et sses et s e s esestn b bereen s esesens e s eneer e b e b sa et b n R e R e e b o RS e R R o R e e RS SR RN e e SR o R e bR R R R e R e Re e s s 2
INfOrmacie 0 DAANIN.......cecreerere ettt ettt s s e e bbb R e 3
ROZKIAAY OAPOWICAZI ......eveveeeeetreecere ettt e st s bbb s e s e s b s s b e e e b e benma s 5
001 Oddzial, z ktérego zostalad/e§ wypisany ze SZPItala.........cccoovevreerrre it 5
A01 Jak oceniasz sprawno$¢ procesu przyjecia do Szpitala?........c.ceinnieniiiii s 5
BO01 Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania w procesie leczenia? .................. 6
BO02 Jak oceniasz opieke/zaangazowanie personelu medycznego?.......ovveviivreniiinnsinieenssevsesieesseseenes 6
BO03 Jak oceniasz proby zmniejszania bélu poprzez podanie 1eKOW?.........ccceeverieeveereerenimerenonsrosiersmoesesnenes 7

C01 Jak oceniasz zrozumialo§¢ przekazywanych informacji dotyczacych Twojego stanu zdrowia i procesu

leczenia podczas pobytu W SZPIHAIIT .......cccovivirierrerecere s et s s a sh st s 7
C02 Jak oceniasz zrozumiato$¢ informacji przekazanych przez personel medyczny dotyczacych zalecen

lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszezeniu SZpitala?..........cooceeineceiiiniircnicen 8
DO1 Jak oceniasz WyZywienie W SZPItAIU? ..........c.ccoevrevrenenenererererernnretsiersiinierenssnestsssristesessestesnsesseseenens 8
D02 Jak oceniasz czysto$¢ w salach, na korytarzach, w fazienkach?...........ccocovcovviicvnninniniicnncnninnn, 9

EO01 Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegélnych uprawnief i potrzeb?

............................................................................................................................................................................ 9
FO01 Jakie jest prawdopodobiefistwo, ze polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie? ...........ccccoevvirrevrienennne. 10
GOT PIEE PACTENTA: - .verierereireere ettt e et em e e b st et st saesab e b e s sbbs s srs s b e s b et e st b e sanern bt e sabebnses 10
GO2 WICK PACIEIIAL c.evveeeerererrireeesioreseerertssnesesesresesesseesersesracesraresesrsesrssssessesssiassssssisssasshssbasssssssssssreresnissoseses 11
Odpowiedzi Na PYLANIA OUWATTE ......eeirerrerrernrenirsierecesenieress it ieeste st eresbear e s sresesn s s es s e s sae e s s ssmssbssmessssbesaneberaneras 12
Pytanie otwarte: UQT UWAZI «...cccceceivieiiiiiiiiiiriiiiieiiieniiecrenneniisissstsstsssssseressnessesssonnssssansssnsssssnssseseessnenses 12
ZWrotnos€ ankiet W 2025 .....c.ccooviveiiiiiiiiii i e bbb e e R s R e b s Rt e s r e nas 13
Srednia ocena pacjentéw wzgledem poszczegONyCch EIUP PYLAN ........cvvurvrreereseresrisemissssssssssssssseserssesseesersersecnes 14
Mocne i stabe strony Szpitala wedhug pacientOw..........ccooirecrrrnseerrere et e 15
Tabela nr 1 Mocne i stabe strony Szpitala Choréb Pluc im. Sw. Jézefa w Pilchowicach. ........cc.ccc.evuerrerneen. 15
WVIHOSKI ..vevirieeiieriraieteasseeserennsreeseeteiesrten st seesbsstsbesesacsnererasssshesesasotsrernsbeasshertsssosshesassssrananonsrteasessassssensasssssesarassnns 15

Strona 2



Informacje o badaniu

W celu poprawy jakosci ustug medycznych w Szpitalu Chor6b Phuc im. Sw. Jézefa w Pilchowicach, co
roku prowadzona jest analiza badania satysfakcji pacjentéw. Badanie stuzy uzyskaniu informacji zwrotnej na
temat oczekiwan, preferencji oraz doswiadczen pacjentéw. Pozyskane informacje sa niezwykle istotne wzglgdem

procesu doskonalenia oraz poprawy jakosci §wiadczonych ushug medycznych.

W 2025 r. Szpital przystgpit do Programu PASAT IKP realizowanego przez Centrum Monitorowania
Jakoséci w Ochronie Zdrowia, opartego na wystandaryzowanej ankiecie opublikowanej na stronie BIP
Ministerstwa Zdrowia. Niniejszy raport przedstawia wyniki badania ankietowego, w ktérym respondenci udzielali
odpowiedzi w okresie od 03.04.2025 I. do 29.12.2025 r.

Zmiana kwestionariusza ankiety satysfakcji pacjenta wynikala z realizacji obowiazku okreslonego w art.
20 ustawy z dnia 26 czerwca 2023 r. o jako$ci w opiece zdrowotnej i bezpieczenstwie pacjenta (Dz.U. z 2023 r.
poz. 1692). Jednoczesnie modyfikacji ulegl sposéb dystrybucji ankiety oraz zbierania odpowiedzi. Formularz
mozna obecnie wypelié elekironicznie — za posrednictwem strony internetowej Szpitala lub poprzez
zeskanowanie kodéw QR dedykowanych badaniu, udostgpnionych na oddzialach Szpitala. Stanowi to wyraz
dostosowania placéwki do nowoczesnych rozwigzan i zmieniajacych sig¢ oczekiwan pacjentéw. Réwnolegle
zachowano mozliwo$¢ wypelnienia ankiety w wersji papierowej, ktora — podobnie jak w latach ubieglych —
pozostaje najbardziej rozpowszechniona i chetnie wybierana forma udzielania odpowiedzi oraz umozliwia udziat
w badaniu osobom wykluczonym cyfrowo. Szpital zapewnia anonimowo$¢ respondentéw oraz wprowadzenie
danych do systemu PASAT IKP. Ze wzgledu na zmiang kwestionariusza ankiety oraz sposobu jej dystrybucji w
2025 r., uzyskanych wynik6w nie mozna poréwnywaé wprost z wynikami z roku poprzedniego. Tegoroczne
badanie stanowi zatem punkt odniesienia (bazg) do prowadzenia dalszych, poréwnywalnych analiz trendéw i
poréwnan migdzyokresowych w kolejnych latach.

Badanie opinii i do§wiadczen pacjentéw oparte jest na metodzie NPS (Net Promoter Score). Pacjenci
oceniajg poszczegdlne zagadnienia w 10-stopniowej skali (0-10), z wykorzystaniem graficznych oznaczer
(,buziek™). Oceny 0-6 traktowane sg jako negatywne (krytykanci), 7-8 jako neutralne, natomiast 9-10 jako
pozytywne (promotorzy). Wskaznik NPS oblicza si¢ wedlug wzoru:

NPS = odsetek promotoréw — odsetek krytykantéw.

NASZA SKALA:

D) D : DD O-O:-O  O:D- .

Wskaznik NPS pokazuje bilans pomigdzy pacjentami sklonnymi rekomendowaé Szpital (promotorzy) a
pacjentami niezadowolonymi (krytykanci) — im wyzsza warto$é NPS, tym wigkszy odsetek pacjentéw ocenia
do$wiadczenie jako bardzo dobre i ,,godne polecenia”. Wysoki NPS w warunkach szpitalnych zwykle oznacza,
ze kluczowe elementy $ciezki pacjenta (komunikacja personelu, poczucie bezpieczenstwa, organizacja procesu,
poszanowanie godnosci i prywatnosci) sa oceniane pozytywnie i przekladaja si¢ na zaufanie do placéwki oraz

lepsza wspolprace pacjenta w procesie leczenia. Jednocze$nie NPS w ramach badania opinii i do$wiadczen
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pacjentéw ma charakter wskaznika konsumenckiego, dlatego powinien by¢ interpretowany lacznie z innymi

miarami jakos$ci i bezpieczenstwa opieki oraz z analiza przyczyn zglaszanych negatywnych doswiadcze.

Analizie poddano nast¢pujace obszary:

Grupa A - pytania dotycza oceny organizacji procesu przyjecia pacjenta do szpitala, w szczegélnosci jego
sprawnosci, ptynnosci oraz poziomu przygotowania placéwki do udzielenia §wiadczen zdrowotnych od momentu

zgloszenia sig pacjenta.

Grupa B - obejmuje zagadnienia zwigzane z postawg i profesjonalizmem personelu medycznego, w tym
uwzglednianiem opinii pacjenta w procesie leczenia, poziomem zaangazowania w opieke oraz skutecznoscia

dziatafi podejmowanych w celu minimalizowania dolegliwos$ci bélowych.

Grupa C - koncentruje si¢ na jakosci komunikacji pomiedzy personelem medycznym a pacjentem. Pytania
odnosza si¢ do zrozumialosci przekazywanych informacji dotyczacych stanu zdrowia, procesu leczenia, zalecen

lekarskich oraz dalszego postgpowania po wypisie ze szpitala.

Grupa D — dotyczy warunkdéw pobytu w szpitalu, w szezeg6inosci jako$ci wyzywienia oraz poziomu utrzymania

czystoéci w salach chorych, pomieszczeniach sanitarnych i przestrzeniach ogélnodostepnych.

Grupa E — odnosi si¢ do przestrzegania praw pacjenta przez personel medyczny, ze szczegdlnym

uwzglednieniem poszanowania godnosci, indywidualnych potrzeb oraz przystugujacych uprawnien.

Grupa F —ma na celu okreslenie ogdlnego poziomu satysfakcji pacjenta z udzielonych §wiadczen poprzez oceng
prawdopodobiefistwa polecenia szpitala rodzinie lub znajomym, co stanowi jeden z kluczowych wskaznikow

Jakosci opieki.

Grupa G - obejmuje pytania metryczkowe dotyczace podstawowych danych demograficznych pacjentéw, takich
jak ple¢ oraz wiek, umozliwiajace analize wynikéw z uwzglednieniem struktury badanej populacji.

Grupa U (Uwagi) — stanowi cze¢$é otwartg ankiety, umozliwiajgca pacjentom przekazanie wlasnych spostrzezef,
opinii oraz sugestii dotyczacych funkcjonowania placéwki i jakosci udzielanych §wiadczen, co pozwala na

identyfikacje obszaréw wymagajacych doskonalenia.
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Rozklady odpowiedzi

001 Oddzial, z ktérego zostalas/e§ wypisany ze szpitala

001 Oddzial, z ktdrego zostalad/es wyplsany ze szpitala

Oddzial Chordb Pluc z odcinkiem zamknietym leczenia gruzlicy i of
Oddzial Rehabilitaci Oddechowej (1356)

@ Segital Chordh Phac im, v, Jozafa w Pikhoniicach
Data badania: 2025-04.03 - 2025-12-29

Liczba oddanych odpowiedzi: 308

Komentarz: W badaniu ankietowym czynny udzial wziglto 308 (100%) 0séb. Ponad polowa zwréconych ankiet
(56%) pochodzila z Odd=ialu Choréb Pluc = odcinkiem zamknietym leczenia grilicy i odcinkiem otwartym
diagnostyki i chemioterapii nowotworow, natomiast 44% (136) pochodzila = Oddzialu Rehabilitacji
Oddechowej.

A01 Jak oceniasz sprawno$é procesu przyjecia do szpitala?

A01 Jak oceniasz sprawnosé procesu przyjecia do szpitala?
80 78%
B 0)0 - Bardzo zle {2)
707 3)302)
60 5)5{2)
50 W 6)6(3)
77
40 W 7)7(8)
8)8(25)
304 W 9)9(28)
20 Ml 10) 10 - Bardzo dobrze {240)
10- 8% 9%
0.6% 0.6%0.6% 1% 2%
@ Szpital Chordh Phac im. &w, Jézefa w Pikhowicach
Liczba addanych odpowiedzi: 308 Data badania: 2025-04-03 - 2025-13-29

Komentarz: Ocena sprawnosci przyjecia do Szpitala zostala oceniona przez pacjentéw bardzo dobrze (10 pkt w
skali od 0-10), takiej odpowied=zi udzielilo az 78% respondentow.
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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?
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0.3%0.7%07%1% 2

@ Sapital Chordb Pl im. &w. Jézefa w Pilchowicach
Liczba oddanych odpowiedzi: 304 Data badania: 2025-04-03 - 2025-12-29

Komentarz: Nu pytanie o poszanowanie zdania pacjenta w procesie leczenia 82% (248) respondentéw
odpowiedziala, e ich zdanie jest wwzgledniane w procesie leczenia.

B02 Jak oceniasz opieke/zaangazowanie personelu medycznego?

BOZ Jak oceniasz opiekefzaangazowanie personelu medycznego?

¥ 7%

30 3)3{1)
4)4(1)

N 5)${4)

N B 6)6{1)
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@ Szpital Chordh Phec im. Sw. 1ézefa w Pilchowicach

Liczba oddanych odpowiedzi: 303 Data badania: 2025-04-03 . 2025-12-29

Komentarz: Kolejne pytanie dotyczyto zaangazowania personelu medycznego. Ponownie pacjenci wskazali, ze
Jest ono na bardzo dobrym poziomie (87%, 264).
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B03 Jak oceniasz proby zmniejszania bolu poprzez podanie lekéw?

B03 Jak oceniasz proby zmniejszania bdlu poprzez podanie lekdw?

7%%

5)5(1)
W 6)s(1)
W 7)7(s)
8)8 (14)
B 9)9(19)
B 10) 10 - Bardzo dobrze {154)
Uwaga: wylaczono opgie "NIE DOTYCZY".

$rednia wartosc opgi: 9.6 .
@ Srpital Chordh Pl i, &w, Jézefa w Pilchowicach
Liczba oddanych odpowiedzi: 195 Data badania: 2025-04-03 - 2025.12.29

Komentarz: Pytanie dotyczqce zmniejszania bélu poprzez podanie lekéw nie bylo obligatoryjne, dotyczylo
Jedynie pacjentéw, u ktdrych zastosowano leczenie bolu. Najliczniejsza grupa badanych 79% (154) byla
zadowolona ze sposobu leczenia dolegliwosci bolowych — ocenita jako bardzo dobrze proby zmniejszenia bélu
poprzez podanie lekow.

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

€01 Jak oceniasz zrozumiato$¢ przekazywanych informacji dotyczacych Twojego stanu zdrowia
i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?
9%
ao_
W 1)1(1)
704 2)2{1)
60— 515(3)
504 M 6)6()
o W 77
i 8)8(17)
3¢+ B 9)9(30)
30 B 10) 10 - Bardzo dobrze (240)
10
0.3%0.3% 1% 1%
@ Szpital Chorgh Pluc im, $w, Jéeefa w Pilkhowicach
Liczba oddanych odpowiedzi: 305 Data badania: 2025-04-03 - 2025-12-29

Komentarz: Ocena zrozumialosci przekazywanych informacji podczas pobytu w szpitalu stanowi kolejny modut
niniejszego badania. 79% (240) pacjentéw opowied=ialo si¢ za efektywnym przekazywaniem informacji
dotyczgcych ich stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu.
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C02 Jak oceniasz zrozumialo$¢ informacji przekazanych przez personel medyczny
dotyczacych zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

€02 Jak oceniasz zrozumialodd Informadji przekazanych przez personel medyczny dotyczacych
zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

i 75%
| 3)3(1)
5)5(2)

s M 662

50- W 7)7(10)

40 8)8{24)
B 9)9(37}

305 B 10} 10 - Bardzo dobrze {230)

204

10- 8%

0.3% 0.7% 0.7% 512

@ Szpiral Chordh Phac im, §w. Jécefa w Pilkhowicach

Liczba oddanych odpowiedzi: 306 Data badania: 20235-04-03 - 2025-12-29

Komentarz: Z przeprowadzonej analizy wynika, ze % (75%; 230) 0s6b hospitalizowanych w Szpitalu rozumie
informacje dotyczg zalecen lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczenia szpitala. pr=ekazywane przez
personel medyczny.

D01 Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

D01 Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?

55%

:‘ B 0)0- Bardzo tle (1)
. H10)
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i B 10) 10 - Bardzo dobrze (168)

Uwaga: wylaczono opcje "MIE DOTYCZY".

@ Szpital Chondhs Phac im, éw. Jéaefa w Pichowicach

ticzba oddanych odpowiedzi: 306 Data badania: 2025-04-02 - 2025-12-22

Komentarz: Niniejsze pytanie mialo na celu weryfikacjg oceny jakosci positkéw wydawanych w Szpitalu. Dia
209 pacjentéw (68%) jakos¢ posilkow byla bardzo dobra (9/10 pkt w skali 0-10).
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D02 Jak oceniasz czystos¢ w salach, na korytarzach, w lazienkach?

D02 Jak oceniasz czystodd w salach, na korytarzach, w fazienkach?

. 8%

. B 0)0- Bardzo Zle (1)
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54 0.3%0.3% 0.7% 1% 3% 3% % B 10) 10 - Bardzo dobrze {197)
Emm e ] I_I
@ Sagial Chordh Pluc i, v, Jézafa w Bichonicach
Liczba oddanych odpowiedzi: 306 Data badania: 20235-04-03 - 2025-12-29
Komentarz: Czysto$é pomieszczen w Szpitalu wedlug pacjentow pozostaje na wysokim poziomie (80%

pacjentéw to promotorzy ocenigjqey czystosé 9-10 pkt w skali 0-10).

E01 Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczegélnych
uprawnien i potrzeb?

EO1 Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjienta, szczegdlnych
uprawnien i potrzeb?

806

2)2{1)
5)5{1)
Il s)6{1)
W 779
8)8{20)
B 2)9{30)
I 10} 10 - Bardzo dobrze (244)

@ Szpital Chordh Pluc i, $w, Jozefa w Pilchowicach

Liczba addanych odpowiedzi: 306 Data badania: 2025-04-03 - 2023-12-22

Komentarz: Ocena respektowania przez personel medyczny praw pacjenta stanowi kolejny przedmiot analizy.
Zdecydowana wigkszo$é respondentow tj. 80% (244) uwaza, Ze personel medyczny respektuje ich prawa,
zczegolne uprawnienia i potrzeby.
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F01 Jakie jest prawdopodobienstwo, ze polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie?

l;gl Jakie jest prawdopodobieristwo, ze polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie?

80 o 2)2{2)
70 5)5{1)
60 W 6)6{4)
. W 7)7(0)
8)8{18)
40 W 3)9(26)
304 B 10) 10 - Zdecydowanie polecam {244)
20
104
0.7%03% 1% 32

@ Szpital Chordb Phac im., $w, Jozefa w Pikchowicach
Data badania: 2025-04-03 - 2025-12-29

Liczba oddanych odpowiedzi: 305

Komentarz: Kwestionariusz odnosil sig réwniez do kwestii prawdopodobienstwa polecenia szpitala znajomym
lub bliskim. 89% badanych (270) to promotorzy, ktérzy wyrazili opinig, Ze Szpital Choréb Pluc jest godny
polecenia bliskim.

GO01 Ple¢ pacjenta:

GO01 Pled pacjenta:

B 1) kobieta (168)
B 2)Mezczyzna {133)

@ Szpital Chordh Phuc im, v, Jézefa w Pikhowicach

Liczba oddanych odpowiedzi: 301 Data badania: 2023-04-03 . 2025-12-29

Komentarz: Populacje badang stanowili pacjenci Szpitala, w tym 56% (168) kobiet oraz 44% (133) mezczyzn.
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G02 Wiek pacjenta:

G02 Wiek pacjenta:

2% B 2)18-3%1at{5)

3) 40-59 lat (29)
B 4)60-79 lat {225)
Il 5)80lati wiecej (44)

@ Szpital Chordh Phuc im. Sw. Jézefa w Pilchowicach

Liczba oddanych edpowiedzi: 304 Doata badania: 2025-04-03 - 2025-12-29

Komentarz: Najwickszq grupq wsrod pacjentéw Szpitala stanowita grupa wiekowa 60-79 las 74% (226),
znacznie mniejf liczq grupq byly osoby +80 lat (44) 14%, 10% (29) stanowily osoby w wieku 40-59 lat,
natomiast jedynie 2% (5) to grupa wiekowa 18-39 lat.
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Odpowiedzi na pytania otwarte

Kwestionariusz badania ankietowego przewiduje réwniez mozliwos¢ przekazania przez pacjentéw uwag
w pytaniach otwartych. Zglaszane komentarze sa anonimizowane i stanowia jakoéciowe uzupetnienie wynikéw
liczbowych, pozwalajgc lepiej zrozumie¢ przyczyny ocen w poszczeg6lnych obszarach. Wéréd wypowiedzi
pojawiajg sie zaréwno stowa uznania, jak i elementy krytyczne. Wszystkie uwagi sa analizowane przez Zespét
ds. poprawy jakosci i ushug zdrowotnych i wykorzystywane sa do doskonalenia procesu leczenia oraz organizacji

i funkcjonowania Szpitala.

Pytanie otwarte: U01 Uwagi

Podsumowanie uwag — jakie obszary dominowaly?

Wypowiedzi otwarte majg wyraznie przewage pozytywéw, koncentrujac si¢ na jakosci opieki i postawie
personelu (to najsilnigjsza strona). Obszary wymagajace dziatani doskonalacych sa wezsze i bardziej ,,techniczo-
organizacyjne”: zywienie, komfort wyposazenia (materace/poduszki), dostepnoséé toalet na rehabilitacji oraz

drobne udogodnienia (kiosk/automat, tawki).

Najwigcej uwag dotyczylo personelu i opieki (obszar kliniczny/relacyjny) — zdecydowanie dominuja pochwaty.
W szczeg6lnoéci czesto pojawiaja sie komentarze o: empatii, zZyczliwosci, gotowosci do pomocy, poczuciu
bezpieczefistwa, wysokiej kulturze osobistej oraz profesjonalizmie pielegniarek i opiekunek medycznych. Czg$é
wypowiedzi zawiera takze podzigkowania dla lekarzy i oceng kontaktu z lekarzem jako satysfakcjonujaca.
Drugim najczesciej komentowanym obszarem byla  infrastruktura | warunki pobytu  (komfort).
Pojawiajg si¢ pojedyncze, ale konkretne sygnaly dot. wyposazenia (materac, poduszka) oraz potrzeb
organizacyjnych na  oddziale rehabilitacji  (dodatkowa  toaleta /  dostgpno$¢  toalety).
Trzecim obszarem (czgsto powtarzajgcym sig w uwagach) bylo zywienie. Uwagi obejmuja jakos¢ i temperature
positkéw (sucha ryba w piatki, zimne drugie danie) oraz preferencje/uwarunkowania dietetyczne (zbyt czeste

dania z ryzu/makaronu jako ,,baza” obiadu, potrzeba alternatywy).

TOP 10 - przyklady uwag pozytywnych (z pytan otwartych)
1. ,Jest milo i przyjemnie, wzor dla innych szpitali.” (poz. 7)
2. ,Personel mity i fachowy, pomocny.” (poz. 8)
3. ,,Duzo uznania dla opiekunki za opieke, troske i wykonywanie pracy z po$wigceniem.” (poz. 9)

4. ,,...opiekowala si¢ mng jak matka... empatyczna, troskliwa... prosz¢ o szczegdlne podzigkowania.”
(poz. 10)

5. ,,Personel pielegniarski oceniam... zaangazowanie oraz troske o pacjentow... lekarza... takze...” (poz.
16)

6. ,,Bardzo mila obsluga personelu i opieka lekarzy, pomoc w kazdej potrzebie...” (poz. 14)

7. ,.Bardzo jestem zadowolony z pielegniarek, personelu medycznego i czystosci...” (poz. 20)
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8. ,,Wyrazy uznania... za troske, opieke i poczucie bezpieczenstwa.” (poz. 51)
9. ,,Bardzo dobry szpital, bede polecal innym pacjentom.” (poz. 63)
10. ,Jestem bardzo zadowolona z pobytu tutaj i efektow zabiegéw i éwiczen.” (poz. 72)

TOP 10 - przyklady uwag negatywnych / usprawniajacych

1. ,,Twardy materac.” (poz. 45)

2. ,Poduszka... zbite kigby. Nie do uzycia...” (poz. 59)

3. ,,W piatki ryba bardzo sucha.” (poz. 61)

4. ,,...z menu zmienilabym piatkowa rybe...” (poz. 58)

5. ,Dot. wyzywienia: ryz i makaron nie powinien by¢ podstawg obiadu...” (poz. 62)
6. ,.Szkoda, ze drugie dania byly zimne.” (poz. 71)

7. ,,Prosze uruchomi¢ kiosk na terenie szpitala.” (poz. 53)

8. ,,Dobrze byloby uruchomié automat z napojami.” (poz. 69)

9. ,.Malo tawek w cieniu w parku.” (poz. 65/66)

10.,,Jeszcze jedna toaleta... / Potrzebna dostgpnosé do toalety na korytarzu...” (poz. 73/75)

Zwrotnosé ankiet w 2025
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Komentarz: Lgczna liczba wypelnionych ankiet od kwietnia do grudnia 2025 roku wynosila 312, zignorowano 5
ankiet (tzn. wszystkie odpowiedzi sq puste), zwrotnos$¢ ksztaltowala si¢ na poziomie 15,51%.
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Srednia ocena pacjentéw wzgledem poszczegélnych grup pytan

Srednia ocena pacjentéw wzgledem poszczegodlnych grup
pytan, wg wagi 1-10
A - organizacja przyjecia do Szpitala |GG 9,5
B - postawa i profesjonalizm personelu, skutecznos¢ IS sy 2 A e YTl BNy SR sy | 9 G
leczenia bolu ’
C - kominukacja miedzy pacjentem a personelem [T 9,5
D - warunki pobytu w Szpitaiu [ REGGE. 8,95
E - przestrzeganie praw pacjenta przez personel [ 9,6
F - satysfakcja pacjenta [ S 9,6

0 1 2 3 4 5 6 7 g 9 10

Podsumowujac badanie opinii pacjentéw za 2025 r., we wszystkich analizowanych obszarach uzyskano

bardzo wysokie §rednie oceny (8,95-9,6/10), co wskazuje na wysoki poziom satysfakecji z opieki oraz organizacji

$wiadczefi. Najwyzej oceniono: postawe i profesjonalizm personelu (B — 9,6), przestrzeganie praw pacjenta (E —

9,6) oraz ogdlng satysfakcje pacjenta (F — 9,6), a takze komunikacje (C — 9,5) i organizacj¢ przyjecia (A —9,5).

Relatywnie najnizszy, cho¢ nadal wysoki wynik dotyczy! warunkéw pobytu w Szpitalu (D — 8,95), co sugeruje

obszar o najwickszym potencjale do dalszych dzialan doskonalgcych (np. komfort, infrastruktura, Zywienie).
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Mocne i slabe strony Szpitala wedlug pacjentéw

Tabela nr 1 Mocne i slabe strony Szpitala Choréb Pluc im. Sw. Jozefa w Pilchowicach.

MOCNE
STRONY

UWAGI:

Zaangazowanie personelu medycznego (lekarze, pielggniarki, opiekunki

medyczne)

Dodatki do positkow dla pacjentow onkologicznych

Duze porcje jedzenia i réznorodnosé

SEABE
STRONY

Niewygodne materace oraz nieodpowiednie poduszki

Zimne II dania obiadowe

Brak kiosku lub automatu na terenie Szpitala

Mata dostgpnosé do toalet na oddziale rehabilitacji

Whioski

Zastosowano pomiar posredni poprzez dystrybucje kwestionariuszy papierowych oraz udostgpnienie
ankiety na stronie internetowej Szpitala. Dodatkowo wprowadzono mozliwo$¢ wypelnienia ankiety za
pomocg kodu QR, umieszczonego w widocznym miejscu na kazdym oddziale, co zwigksza dostepno$é
badania i sprzyja pozyskaniu opinii pacjentéw. W calu zwigkszenia dostepnosci ankiety i zachecania
pacjentéw do udzialu w badaniu, zaleca si¢ umieszczanie kodéw QR réwniez na kartach
informatycznych wreczanych pacjentom przy wypisie. Rozwiazanie to pozwoliloby pacjentom latwo i
wygodnie wypehi¢ formularz ankiety w formie elektronicznej w dowolnym miejscu i czasie, co moze

przyczyni¢ si¢ do zwigkszania zwrotno$ci i reprezentatywnosci badania.

Zwrotno$é ankiet z lat 2024 i 2025 jest trudna do bezposredniego poréwnania ze wzgledu na zmiane
formularza badawczego. Aktualnie obowiazujaca ankieta, stanowiaca podstawe prowadzonej analizy,
zostala wprowadzona w kwietniu 2025 roku, co wplywa na poréwnywalno$¢ wynikéw. Mozna natomiast
zauwazy¢€, ze zestawienie zwrotno$ci ankiet z calego 2024 r. z wynikami uzyskanymi w 2025 r. (od
kwietnia do grudnia) wskazuje na wyraZny wzrost zaangazowania pacjentow: 8,4% w 2024 r. vs 15,51%
w 2025 r. Wynik ten sugeruje istotna poprawe w zakresie udziatu pacjentéw w badaniu. Nalezy jednak
pokregli¢, ze pomimo odnotowanego wzrostu wskaznika zwrotnoéci, liczba zebrach ankiet nadal
pozostaje na poziomie niesatysfakcjonujagcym w stosunku do ogélnej liczby hospitalizowanych
pacjentéw. Jednoczeénie nalezy wskazaé, ze wymagana zwrotnos$¢ ankiet zgodnie ze standardem PI9
zostata osiggnigta (standard okresla minimalny poziom zwrotno$ci na co najmniej 1%). Niezaleznie od
spelienia wymogu minimalnego, nalezy dazyé do dalszego zwigkszania zwrotno$ci. W celu poprawy
wskaznika zwrotnosci planuje si¢ intensyfikacje dziatan informacyjnych wéréd pacjentéw, zwiekszanie
widoczno$ci materialéw informacyjnych wraz z kodami QR na oddzialach, a takze zaangazowanie

Strona 15




personelu medycznego w zachecanie pacjentéw do wyrazania opinii po zakoficzonej hospitalizacji.

Z badanej proby wynika, ze w Szpitalu czgsciej opinii udzielaly kobiety niz me¢zczyzni. Ponadto
najliczniejszg grupa wiekowa wéréd ankietowanych stanowia osoby w wieku od 60 do 79 lat.

W analizowanych okresach stosowano rézne narzedzia badawcze. Ankieta wykorzystywana w latach
poprzednich opierata si¢ giéwnie na pigciostopniowej skali ocen, natomiast w 2025 r. wdrozono nowy
formularz zgodny z Programem PASAT IKP, w ktérym zastosowano 10-stopniowga skale (0-10) i metode
NPS (Net Promoter Score). Zmiana skali oraz sposobu agregacji wynikéw (podzial odpowiedzi na
krytykantéw 0-6, neutralnych 7-8 i promotoréw 9-10 oraz obliczanie NPS jako réznicy odsetka
promotoréw i krytykantéw) jednoczesnie ogranicza mozliwos¢ bezposredniego odnoszenia wynikéw do
lat poprzednich. W zwigzku z tym wyniki uzyskane w 2025 r. nalezy traktowaé jako punkt odniesienia
(bazg) do dalszych, poréwnywalnych analiz trendéw i poréwnan miedzyokresowych w kolejnych latach.

Srednia ocen pytania z grupy A (organizacja przyjecia do Szpitala) wyniosta 9,5 co sugeruje, ze

realizowany sposéb przyjecia pacjenta na oddziat odpowiada wymaganiom stawianym przez pacjentow.

Uzyskane wyniki (w grupie B postawa i profesjonalizm personelu oraz skuteczno$é leczenia bélu),
wskazujg na wysoki poziom zadowolenia pacjentéw. Srednia o w tej grupie plasowala si¢ na poziomie
9,6. Pacjenci wskazali, ze czujg, Ze ich opinia jest wazna w procesie leczenia, a poziom zaangazowania
w opieke jest na bardzo dobrym poziomie. Wedtug pacjentéw hospitalizowanych Szpital cechuje si¢
wysoka skutecznosécia dzialan podejmowanych w celu minimalizowania dolegliwo$ci bolowych, ocena

wyniosta 9,6.

Osiagnieta bardzo wysoka $rednia ocen (w grupie C) 9,5 $wiadczy o wysokim poziomie komunikacji
pomiedzy personelem medyczny, a pacjentami. Pacjenci pozytywnie oceniaja zrozumialo$¢
przekazywanych informacji dotyczacych stanu zdrowia, procesu leczenia oraz zalecen po wypisie, co

potwierdza profesjonalizm i zaangazowanie personelu w proces terapeutyczny.

Srednia ocena w grupie D (8,95) wskazuje na dobry poziom warunkéw hospitalizacji, jednak jest to
obszar, ktéry moze podlega¢ dalszemu doskonaleniu. W szczegélnosci warto rozwazyé dziatania
ukierunkowane na poprawe jakosci wyzywienia oraz utrzymanie jeszcze wyzszych standardéw czystosci

w salach chorych, tazienkach i przestrzeniach ogéInodostgpnych.

Bardzo wysoka érednia ocena w grupie E (9,6) potwierdza, ze personel medyczny w sposéb wlasciwy
respektuje prawa pacjenta, z uwzglednieniem poszanowania godnosci, indywidualnych potrzeb oraz
szczegblnych uprawniefi. Wynik ten §wiadczy o wysokich standardach etycznych i organizacyjnych

placowki.
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10. Srednia ocena w grupie F (9,6) w zakresie ogélnej satysfakcji oraz prawdopodobienistwa polecenia
Szpitala rodzinie i znajomym stanowi bardzo mocny wskaznik jakoéci $wiadczonych ustug. Wynik ten
potwierdza wysoki poziom zaufania pacjentéw do placoéwki oraz pozytywne doSwiadczenia zwigzane z

procesem leczenia.
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