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Niniejszy dokument jest wtasnoscig EMC Silesia sp. z 0.0.. Osoba posiadajqca niniejszy egzemplarz ponosi petng
odpowiedzialnos¢ za jego przechowywanie. Powielanie — czesciowo lub w catosci oraz dalsze przekazywanie bez zgody
Dyrektora Szpitala jest zabronione.

Badanie do$§wiadczen i opinii pacjentéw byto realizowane w oparciu o wlasny kwestionariusz ankiety
(dalej ankieta), ktory zawiera co najmniej zakres pytan okreslony w opisie wymagan do standardu PJ9

1 obejmuje wszystkie etapy hospitalizacji.

Kwestionariusz ankiety jest wystandaryzowanym narzedziem obowigzujacym we wszystkich
placéwkach nalezacych do Grupy Penta Hospitals Polska (zwane tez jako Grupa EMC), dzigki czemu
istnieje mozliwos$¢ dokonywania porownan miedzy placowkami szpitalnymi Grupy (kompetencja

Centrali PHP).

Odpowiedzi na pytania nalezato ulokowa¢ w skali od 0 do 10, gdzie 0 to bardzo Zle, a 10 to bardzo

dobrze.
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Z Kisrego oddziatu otrzymates wypis?
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s Jak oceniasz proby zmniejszania bélu poprzez podanie lekéw? (prosze pominac jesli nie dotyczy)
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Jak eceniasz zrozumiatos¢ informacii przekazanych przez persenel medyczny dotyczacych zalecen
lekarskich | dalszege procesu leczenia po opuszczeniu szpitala?

0. 0 O: O« O« O O Cr O+ O+ O

Pobyt w szpitalu by} finans owany ze frodkéw:

Nez prywatayer

Jak eceniasz wytywienie w szpitalu? (presze pominaé jedli nie dotyczy)
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Cay fatwo bylo znaleit wejicie do szpitala?
Cay fatmvaliyto amaleic punkt refestrach? Jak ocentasz czystoté w salach, na korytarzach, w tazlenkach?

Czy tatwo bylo maledé odpowiedni oddziar? = i ) . . - =
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Cay tablics Informacyine w szphtalu sa widocme?

Cay tablice informacyjne w szpitalu sa czytelne?

Jak oceniasz godnosel | [ podczas pobytu w szpitalu?
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Cay tablice informacyine w szpitalu sa pomocne w odnalezieniu drogi?

Jak oceniasz sprawnosé procesu przyjecia do szpitala?

Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szezegdlnych uprawniefi | patrzeb?
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Na ile sie zgadzasz 2 wPracownik sie
w sposdb uprzejmy | profesjonalny™?
Jakie jest prawdepodobieristwo, ze polecisz te placéwks znajomym lub rodzinis?
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Jak ocenlasz skutecznoéézastosowanego leczenia?
Pie¢ pacjenta:

O vesin O mesesvem

Wiek pacjenta:
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Jak oceniasz > personelu

Dzigkujemy za wypetnienie ankiety, Prosimy o
poméc w poprawie jakotci h

cje, jakie ma Pan/Pani uwagi, ktére mogtyby nam
gl dodat do nasze] oferty?

Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczmy Twojego zdania w procesie leczenia?

Proces zbierania doswiadczen 1 opinii pacjentoOw zostat oparty o gtdwne zatozenia wypeltniania ankiety

w formie elektronicznej w trakcie lub po zakonczeniu hospitalizacji.
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Wybierz odpowied

Na terenie Szpitala udostepniono plakaty 1 ulotki informacyjne zachecajace do wypetniania ankiet oraz
instruujace jak zrealizowac ta czynno$¢. Informacja zostata opublikowana na stronie internetowe;j

Szpitala.

Masz wptyw

Ankieta Satysfakcji Pacjenta
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Zeskanuj kod | wypelnij
ankiete satysfakc)i
pacjenta

Informacja o badaniu w formie naklejki - Informacja o badaniu w formie plakatu Dostep do ankiety na stronie internetowe;j

ulotki Szpitala

Dodatkowo informacja o mozliwosci wypelnienia ankiety zostala naniesiona na wydruk Karty

Informacyjnej Leczenia Szpitalnego.

Lekarz wypisujacy Podpis osoby potwierdzajacej zgodnoéé

Masz wpiyw

Zeskanuj kod | wypelnij
ankiete satysfakc)l
pacjenta




Ankieta byla dostgpna od stycznia 2025r. w formie elektronicznej. W 2025r. facznie wypetniono i
przekazano 318 ankiet co odpowiada 19% hospitalizacji (318/1660).
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W styczniu 1 lutym ankieta byta dostepna wylacznie w formie elektronicznej, co mialo wptyw na mata

los¢ wypetnianych ankiet.
Swobodny dostep do ankiety w formie papierowej byt zapewniony od marca 2025r.

Wypetnione ankiety respondenci wrzucali do oznaczonych skrzynek zlokalizowanych na terenie

oddzialu — przy wejsciach do oddziatu na 1 1 2 poziomie oraz na Izbie Przyjec.

Pracownicy Oddzialu — w szczego6lnosci opiekunowie medyczni, pielegniarki — udzielali pomocy

organizacyjnej w procesie wypetniania ankiet.

Na koniec danego miesigca wyznaczony pracownik wprowadzatl wyniki ankiet papierowych do

formularza ankiety elektroniczne;.

W celu weryfikacji stopnia akceptacji wypetniania ankiet w formie elektronicznej po p6t roku

komunikacji w tym zakresie odstapiono od udzielania asysty w wypetnianiu ankiet w trakcie pobytu



na oddziale. Miato to negatywny wptyw na ilo§¢ wypetnianych ankiet. Od sierpnia przywrdcono asyste

co od razu przetozylo si¢ na wzrost ilo$ci wypekianych ankiet.

Wyniki ankiet sg mozliwe do podgladu w czasie rzeczywistym dzigki narzedziu do raportowaniu
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. . Pobyt w szpitalu byt finansowany ze srodkow: Podzial pacjentéw wg wskaznika NPS
Dodatkowe informacje
prywatnych 0,31% Krytycy 1,6%
Pomoc
@Promotorzy
NFZ
: @ Krytycy
atnych
prywatny ®Obojetni

NFZ 99,69% Promotorzy 93,4%

Oddzial Geriatryczny udziela $§wiadczen
wylacznie w ramach kontraktu z NFZ, stad
informacja o finansowaniu pobytu ze

srodkow NFZ dla blisko 100% 7 %

Pobyt w szpitalu byt finansowany ze srodkow:

respondentéow. 0,13% moze wynikaé z PRI

btgdu raportowania, gdyz optaty za pobyt
nie sg pobierane a w 2025r. nie wystapita e

®prywatnych

konieczno$¢  pokrywania optaty za

leczenie przez pacjenta z powodow

NFZ 99,69%

przewidzianych ~w  przepisach  (np.

kontynuacja hospitalizacji po ustaniu celu

hospitalizacji, utrata prawa do

ubezpieczenia).

Wskaznik NPS w 2025 jest bardzo wysoki Jakie jest prawdopodobiefistwo, ze poleci PaniPani ten szpital znajomym ub
dla Oddziatu i wynosi 92%. NPS wykazuje " o2

tendencj¢ rosngca od 2023r., w ktorym
odnotowano spadek zadowolenia
pacjentdw, co Szpital wigzat ze zmiang

szpitalnego systemu informatycznego i

£

przejsciem na elektroniczna dokumentacje




medyczna, co istotnie w pierwszej fazie
pochtoneto duza czesé czasu pracy zespotu
medycznego, kosztem czasu na osobisty

kontakt z pacjentami.

2024 - 90%
2023 —89%
2022 - 92%
2021 -91%

Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025. Skutecznosé¢ zastosowanego
leczenia. Wyjatek stanowit styczen 2025,
co jest tez zauwazalne we wszystkich
badanych obszarach, jednak wskazania ze
stycznia nie powtorzyly sie¢ w kolejnych
miesigcach, dlatego mozna uznaé, ze
wystapito wtedy zdarzenie incydentalne,
ktére nie miato wplywu na ogdlny trend

odczué pacjentow.

W badaniu wzi¢to udziat 29,6% me¢zczyzn
oraz 70,4% kobiet, co odpowiada
strukturze statystycznej populacji

leczonych pacjentow.

Ple¢

Mezczyzna 29.6%

Kobieta 70,4%

Respondenci biorgcy udzial w badaniu w
wieku powyzej 80 lat i wigcej nieznacznie
przewazali nad grupl) migdzy 60-79 lat.

Oddziat geriatryczny przyjmuje wylacznie
pacjentow powyzej 60 roku zycia, dlatego
wskazania ponizej 18 lat oraz 18-39 lat
moga wynika¢ z blgdow wypehiania
ankiet. Udzial wskazania nieistotny dla

ogolnego wyniku.

Wiek pacjentéw

80 lat i wigcej
46.5% 60-79 lat
528% ©18-39 lat

@ponizej 18 lat




Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025. sprawno$¢ procesu przyjecia do
szpitala. Wyjatek stanowit styczen 2025,
co jest tez zauwazalne we wszystkich

badanych obszarach, jednak wskazania ze

Jak oceniasz sprawnos¢ procesu przyjecia do szpitala? ($rednia ocena)
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stycznia nie powtorzyty si¢ w kolejnych
miesigcach, dlatego mozna uznaé, ze 2

. . . 4 oot oo
wystapito wtedy zdarzenie incydentalne, ¥ 5@ = o
ktére nie miato wplywu na ogdlny trend
odczué pacjentow.
Respondenci bardzo dobrze oceniali w Bk EP gerct XL g f

10 ;.:., + = = N ~ = #y
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pracownikow rejestracji. Wyjatek stanowit

styczen 2025 jw..
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Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025 uwzglednianie zdania pacjenta w
leczenia. stanowit

procesie Wyjatek

styczen 2025 jw..

Jak oceniasz uwzglednianie przez personel medyczny Twojego zdania w procesie leczenia?
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. . . Jak oceniasz zrozumiafos¢ pr h informacji podczas pobyfu w szpitalu?
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2025  zrozumialo$¢  przekazywanych
informacji podczas pobytu w szpitalu.

Wyjatek stanowit styczen 2025 jw..
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Zrozumiato$¢ przekazywanych informacji

Ucena zrozumialosci przekazywanych informacji

®Podczas pobylu w szpitalu » Na temat dalszego leczenia

na temat dalszego leczenia byla _
poréwnywalna do zrozumiatos$ci I
przekazywanych  informacji ~ podczas I
pobytu w szpitalu. Wyjatek stanowit P SR o &
styczen 2025 jw..
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2025 opieke 1 zaangazowanie personelu
medycznego. Wyjatek stanowil styczen

2025 jw..
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Respondenci bardzo dobrze oceniali w

2025 respektowanie przez personel

medyczny praw pacjenta. Wyjatek

stanowit styczen 2025 jw..

Jak ocentasz resp przez personel medyczny praw pacjenta?
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Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025 proby zmniejszania bolu przez
podanie lekow. Wyjatek stanowit styczen

2025 jw..

Jak oceniasz proby zmniejszanta bolu poprzez podanie lokow?
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Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025 poszanowanie godnoscei i
zachowanie intymnosci podczas pobytu w
szpitalu. Wyjatek stanowit styczen 2025

jw..

Jak oceniasz poszanowanie godnosci i zachowanie intymnosci podczas pobytu w
szpitalu?

0

Respondenci bardzo dobrze i dobrze
oceniali w 2025 wyzywienie w Szpitalu.
W tym obszarze wystgita najwicksza
rozpigtos¢ 1 réznorodno$¢  opinii
pacjentow. Szpital realizowat pilotaz
programu Dobry Positek i ogo6lng ocene
nalezy uzna¢ za pozytywna. Nie mnie
obszar zywienia musi pozosta¢ pod
szczegdlnym monitoringiem w zwigzku z
zakonczeniem realizacji Programu Dobry
Positek w 2025 i pojawianiem si¢ ryzyka
dot. dalszego finansowania tego zakresu

Swiadczenia.

Jak oceniasz wyzywienie w szpitalu?
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Respondenci bardzo dobrze oceniali w
2025 czystos¢ w salach chorych,
nakorytarzach i w lazienkach. Wyjatek

stanowit styczen 2025 jw..

Jak oceniasz czystodé w salach, na korytarzach, w tazienkach?
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Istotnym  problemem  okazala  si¢

przyjaznos¢ i poziom zrozumiato$ci

Czy fatwo byto znalei¢ wejscie do szpitala? Czy latwo bylo znalez¢ punkt rejestraciji?
®TAK @NIE ®TAK @NIE

oznaczen w szpitalu stuzacy do poruszania
si¢ po obiekcie. Blisko 30% respondentow % e
wyrazito negatywna ocen¢ w zakresie

. . . 68,3% 71,3%
oznakowania  Szpitala w  zakresie

L

Czy tatwo byto znalezé odpowiedni oddzial? 1 Czy tablice informacyjne w szpitalu sa widoczne?

przemieszczania si¢ po nim. Szpital

OTAK @NE @TAK BNIE

zrealizowat juz modernizacje w zakresie
identyfikacji wizualnej, jednak jej efekty 2.1 B.T%
okazaly si¢ niesatysfakcjonujace przez

pacjentow. Uwagi dotyczace poruszania 723% 73,3%

si¢ po obiekcie byly systematycznie

. . Czy tablice informacyjne w szpitalu 53 czytelne? ( Czy tablice i ine w szpitalu s w
zglaszane jako marnotrawstwa w ciagu odnalezieniu trogi?

@TAK @NIE
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roku (szukanie, wyjasnienie) i na grudzien .

2025 zaplanowano i zrealizowano s

uzupelnienie  systemu  identyfikacji

zgodnie z uwagami zglaszajacych. Efekty 76,2% 09:3%

zmian beda dalej monitorowane i 3

ewaluowane.

W wolnych uwagach od respondentéw pojawiaja si¢ wnioski o zamontowanie telewizoréw w salach chorych. Brak
telewizorow w salach jest celowych i $wiadomym postgpowaniem Szpitala, ze wzgledu na ryzyko negatywnych
konsekwencji jakie mogloby si¢ pojawi¢ w wyniku uzytkowania telewizoré6w przez osoby z niedostuchem. Szpital
udostgpnia telewizor w §wietlicy i osoby potrzebujace skorzysta¢ z ogladania telewizji moga wybra¢ w tym celu
przejscie na $wietlice.

W wolnych wnioskach pojawiaja si¢ tez podzigkowania i mite stowa;

Jest bardzo dobrze, nie nalezy robic zmian.

Jestem bardzo zadowolona z pobytu. Okazano mi zrozumienie | czutam sie zaopiekowana. Wspaniaty zespot lekarzy , pislegniarek |
opiekundw. Bardzo dzigkuje.

Jestem bardzo zadowolona z pomocy lekarskiej catego zespolu medycznego i administracyjnego

Jestescie super. Polecam wszystkim znajomym w potrzebie.

Whioski

o Pozostawienie pacjentdw bez asysty osobistej wplywa na niskg zwrotno$¢ ankiet.
Zaleca si¢ udzielania wsparcia organizacyjnego dla pacjentow w zakresie udzialu w
badaniu podczas pobytu w szpitalu (w dniu wypisu). Réwnolegle nalezy wzmocnié¢
dziatania promocyjne w zakresie udzialu w badaniu z wuzyciem narzedzi
elektronicznych.

o Najwieksze spadki ocen satysfakcji pacjentow (najnizsza $rednia ocena 8) s3 w
obszarze zywienia, a od stycznia 2026 dodatkowo konczy si¢ pilotaz programu Dobry

Positek 1 dodatkowe finansowanie zywienia nie bedzie juz kontynuowane, co moze



(@]

wplyna¢ na dalsze pogarszanie ocen w tym zakresie. Nalezy monitorowac
doswiadczenia pacjentow w tym zakresie.

Srednio 30% pacjentéw zle ocenia zastosowane oznaczenia topografii szpitala.
W grudniu 2025 uzupeliono oznakowanie obiektu o elementy, na ktére zwracali
uwage pacjenci / odwiedzajacy w bezposrednich rozmowach (P_JO 06 PROJ 01).
Nalezy monitorowac efekty.

Szpital Geriatryczny jest bardzo dobrze oceniany przez Pacjentow 1 nalezy
kontynuowa¢ dotychczasowy poziom udzielania $wiadczen, aby utrzymac uzyskiwane
wyniki.

Pacjenci Szpitala to jego PROMOTORZY.

Opracowanie analizy
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