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Glownym celem badania byta poprawa efektywnosci dziatan Urzedu w zakresie wzrostu satysfakcji
pacjentow w doswiadczeniach, zwigzanych z bezposrednia obstuga.

Badaniem objg¢to te obszary funkcjonowania instytucji, ktére zwiazane sa z bezposrednig obstuga
zwracajacego si¢ o pomoc pacjenta. Wyniki pozwalaja na zdiagnozowanie sytuacji i dostosowanie do niej
wiasciwych dziatan.

Badanie przeprowadzone zostalo we wrzesniu 1 w pazdzierniku 2022 r., metoda wywiadu telefonicznego
oraz formularza ankietowego wypelnianego przez pacjentow samodzielnie. Udziat w badaniu wzigto 950
0sob.

Wyniki badan wskazuja, ze z infoliniag Rzecznika Praw Pacjenta najczesciej kontaktuja sig:

¢ osoby w wieku 41-60 lat (39%). W poréwnaniu do wynikéw uzyskanych w 2021 r.
zaobserwowano wzrost wskaznika dla oséb z przedziatu wiekowego 18-40 lat, ktére korzystaja z
tej formy kontaktu z Biurem Rzecznika. Osoby w tych przedzialach wiekowych czg¢sto wystepuja
w imieniu cztonkéw swojej rodziny 1 bliskich os6b (np. dzieci, senioréw);

¢ mieszkancy duzych i Srednich miast (71%). Zaobserwowano wzrost wskazZnika procentowego
dla 0s6b mieszkajacych na obszarach wiejskich (12% w 2022 w stosunku do 6% w 2021);

¢ kobiety (62%). Moze to wynika¢ z ich wigkszego zaangazowania i poczucia troski zaréwno o
swoje zdrowie, jak réwniez o zdrowie najblizszych oséb;

e najczestszym zrodiem (64%) uzyskania informacji o Rzeczniku Praw Pacjenta
jest internet (strony internetowe, portale spotecznosciowe itp.).

Infolinia

Ocena merytoryczna przebiegu rozmow wskazuje, ze ok. 77% rozmowcOw uznaje uzyskang poradg na
Infolinii za zrozumiata 1 pomocna. Przekazywana informacja jest rzeczowa, zrozumiala i na jej podstawie
rozméwcy sa w stanie podjaé skuteczne dziatania w celu wyegzekwowania swoich praw w podmiotach
leczniczych.

Okoto 18% respondentéw ocenia uzyskang informacje¢ jako niezadawalajaca. Jest to dla nas obszar do
podejmowania dziatan zarowno w celu wzrostu poziomu wiedzy merytorycznej posiadanej przez
konsultantéw, jak i ich motywacji do rzetelnego weryfikowania przekazywanych informacji przy
odpowiadaniu na zgtaszane przez pacjentéw zagadnienia.

Analiza wynikow badania wskazuje rowniez, ze ok. 82% rozmowcow spotyka si¢ z zyczliwoscia 1
pogtebiong refleksja ze strony pracownikow Infolinii. Maja poczucie, ze konsultant rozumie zgtaszany
przez nich problem 1 wykazuje si¢ empatia. Pozostali respondenci to obszar, w ktérym nalezy doskonalié
ksztaltowanie technik prowadzenia rozmowy i1 okazywania zainteresowania dla osoby zglaszajacej
problem.

Pisma
Wyniki ankiety elektronicznej uzyskanej od respondentéw, dla ktdrych zakonczone zostaty sprawy

prowadzone pisemnie, wskazuja, ze 67% respondentéw uwaza, ze udzielona odpowiedZ (pouczenie,
stwierdzenie, rozstrzygnigcie) byta wyczerpujaca 1 zrozumiata. 29% respondentéw uwaza, ze odpowiedz



http://www.phoca.cz/phocapdf

RPP przeprowadzil badania satysfakcji pacjenta

Kategoria: Polityka Zdrowotna

Opublikowano: czwartek, 19, styczen 2023 15:33
Alicja Cisowska

Odstony: 437

nie byta wyczerpujaca badz nie uzyskali wystarczajacego wsparcia badz rozwiazania zglaszanego
problemu.

Wynik NPS

W ramach badania wskaznika NPS poproszono respondentéw o uzasadnienie wyboru ,,Na ile jest
prawdopodobne, ze polecisz Biuro Rzecznika Praw Pacjenta swojemu znajomemu/rodzinie?”. Oceny z
przedzialu od 0 — zdecydowanie nie polece, do 10 — zdecydowanie polecg.

e w ocenach z przedziatu 10-9 respondenci zglaszali m.in. szybka reakcje, pomoc przy uzyskaniu
Swiadczenia, szybka odpowiedz, rozwiazanie zglaszanego problemu, profesjonalne podejscie,
mita 1 fachowgq obstugg;

e w odpowiedziach z przedziatu 8-9 respondenci podnosili takie zagadnienia jak: uzyskanie
odpowiedzi, ale nie na wszystkie pytania, wyczerpujaca odpowiedz, ale zbyt dlugi czas
oczekiwania na nig, uzyskanie odpowiedzi rzetelnej, ale nieskutecznej, rozwigzanie sprawy w
polowie;

e w ocenach z przedziatu 6-0 respondenci zglosili m.in. zbyt dtugi czas oczekiwania na odpowiedz,
brak odpowiedzi, podejmowanie rutynowych dziatan, zbyt ogélnikowa odpowiedz, brak efektow
podejmowanych dziatan, dtugie rozpatrywanie zgloszonych spraw, odestanie do innych instytucji
czy brak pomocy.

NPS Sredni (13,76) = 51,94% Promotoréw — 38,17 % Krytykéw
Wynik w tym przedziale traktuje si¢ jako pozytywny.
Oczekiwania respondentéw wobec Rzecznika Praw Pacjenta

W ramach tegorocznego badania satysfakcji pacjenta zapytano respondentow o oczekiwania wobec
Rzecznika Praw Pacjenta. Pytani wskazywali m.in.:

e zwigkszenie zakresu uprawnien, jezeli chodzi o podjgcie interwencji oraz wywieranie wptywu na
dziatania placowek medycznych;

e sprawne udzielanie pomocy pacjentom w trybie calodobowym; udzielanie rzetelnych informacji
oraz podwyzszenie zdolnosci kompetencyjnych pracownikow;

e zwracanie szczegolnej uwagi na sytuacj¢ emerytow (zwlaszcza z niepetnosprawnosciami);

e Rzecznik ma byc¢ osoba niezalezna;

e Rzecznik powinien by¢ reprezentantem pacjenta w ewentualnym sporze z lekarzem. Powinien
weryfikowaé dziatania lekarza i ocenia¢ w odniesieniu do obowiazujacego stanu prawnego;

¢ na koniecznos¢ wigkszej ilosci artykutéw omawiajacych szczegétowo po kolei prawa pacjenta.

Whioski
Ogdlna oceng wynikow ankiety, 77% zadowolonych respondentow, mozna uzna¢ za zadawalajaca,
pozostaje jednak spory obszar, gdzie nalezy wdrozy¢ dziatania doskonalace obstuge pacjenta,

zglaszajacego si¢ do Rzecznika Praw Pacjenta po pomoc.

Wyniki wskazuja na potrzebg podejmowania czynnosci poprawiajacych sposob przekazywania
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informacji, edukowania, wskazywania dobrych 1 skutecznych praktyk, a takze dalsza edukacje
rozméwcoOw w zakresie najbardziej korzystnych dla nich rozwiazan. DoSwiadczenia Biura, w obszarze
obstugi interesariuszy moga wskazywac réwniez na inny czynnik ksztattujacy wynik badania.
Oczekiwania rozméwcow, jak 1 wnioskodawcow sg czgsto daleko wigksze niz mozliwosci dziatania
Biura, np. wybdr placowki leczenia czy wplywanie na decyzje lekarza.

W tym zakresie Urzad spelnia gléwnie funkcj¢ informacyjna 1 doradcza, gdzie konieczne jest poruszanie
si¢ w granicach obowiazujacych przepisow. Interwencje podejmowane sa wszedzie tam, gdzie jest to
mozliwe 1 potrzebne, z uwzglednieniem potrzeb grup wymagajacych szczegdlnego wsparcia oraz
sytuacji, w ktérych potrzebne jest podjecie dziatan tu i1 teraz, majacych na celu zabezpieczenie zdrowia 1
zycia pacjentow.

Badanie bedzie kontynuowane cyklicznie.
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