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1. Wstep

Samodzielny Zespot Publicznych Zaktadéw Opieki Zdrowotnej im. Dzieci Warszawy w Dziekanowie
Lesnym realizuje strategie ukierunkowang na zapewnienie wysokiej jakosci Swiadczen zdrowotnych,
bezpieczenstwa oraz komfortu pacjentdw zaréwno hospitalizowanych, jak i korzystajacych z opieki
ambulatoryjnej. Jednym z kluczowych elementdéw tej strategii jest systematyczne badanie poziomu
satysfakcji pacjentéw, umozliwiajgce identyfikacje zarowno mocnych stron placéwki, jak i obszaréw
wymagajacych dalszego doskonalenia.

W 2024 roku przeprowadzono badanie satysfakcji wsrdod pacjentow oraz ich opiekundow
korzystajacych ze $wiadczen zdrowotnych w poradniach specjalistycznych funkcjonujgcych
w strukturze SZPZOZ im. Dzieci Warszawy. Gtownym celem badania byta ocena jakosci opieki
medycznej, organizacji procesu udzielania Swiadczen, a takze warunkdw lokalowych i organizacyjnych.
Uzyskane wyniki stanowig potwierdzenie stusznosci konsekwentnie realizowanej strategii podnoszenia
standardéw w ramach systemu zarzgdzania jakoscig, a jednoczesnie sg istotng motywacjg do dalszej,
jeszcze intensywniejszej pracy nad ich doskonaleniem.
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Badaniem objeto pacjentéw korzystajagcych ze sSwiadczed medycznych realizowanych
w poradniach specjalistycznych, w sktad ktérych wchodza:

e Zespdt Poradni Zachowawczych, obejmujacy poradnie: endokrynologiczng, alergologiczng,
chordb ptuc, neurologiczng, choréb zakaznych oraz pediatryczng;

e Zespdt Poradni Zabiegowych, obejmujacy poradnie: chirurgiczng, otolaryngologiczng,
okulistyczng i ortopedyczng;

e Poradnia leczenia mukowiscydozy, dziatajgca jako wyspecjalizowana jednostka wspierajaca
pacjentéw przewlekle chorych.

2. Sposéb realizacji badania

Badanie satysfakcji pacjentdw korzystajgcych ze swiadczen ambulatoryjnych w poradniach
specjalistycznych SZPZOZ im. Dzieci Warszawy w Dziekanowie Lesnym zostato przeprowadzone
w formie ankiet papierowych, ktére byty udostepniane w rejestracjach poradni. Udziat w badaniu byt
catkowicie dobrowolny i anonimowy. Takie podejscie miato na celu stworzenie warunkéw
sprzyjajacych otwartemu i rzetelnemu wyrazaniu opinii, przy jednoczesnym zapewnieniu pacjentom
i ich opiekunom petnego poczucia anonimowosci.

Kwestionariusz ankiety zostat opracowany w oparciu o standardy oceny jakosci Swiadczen
zdrowotnych w opiece ambulatoryjnej i zawierat zaréwno pytania zamkniete, jak i jedno pytanie
otwarte. Konstrukcja ankiety umozliwiata pozyskanie danych zaréwno w wymiarze ilosciowym
(mierzalne oceny poszczegdlnych aspektow swiadczen), jak i jakosciowym (opinie wyrazone wiasnymi
stowami).

Zakres tematyczny pytan obejmowat:

o jakos¢ opieki lekarskiej, w tym m.in. uprzejmos¢, zaangazowanie, komunikacje oraz
klarownos¢ przekazywanych informacji;

e sposob obstugi w rejestracji oraz jakosé kontaktu z personelem pielegniarskim;

e organizacje procesu udzielania swiadczen, w tym sprawnos$¢ obstugi, kolejnos¢ i czas
oczekiwania;

e warunki lokalowe, czystosé i dostepnosc¢ przestrzeni przyjaznej pacjentom;

e dostepnosc termindw do specjalistéw oraz punktualnosé rozpoczecia wizyt.

Pytanie otwarte umozliwito pacjentom i ich opiekunom przekazanie indywidualnych uwag, sugestii
i rekomendacji dotyczacych funkcjonowania poradni. Wypowiedzi te stanowig istotne uzupetnienie
danych liczbowych i pozwalajg lepiej zrozumiec realne potrzeby oraz oczekiwania oséb korzystajgcych
ze Swiadczen zdrowotnych.

Analiza przeprowadzona zostata dwutorowo: z jednej strony dokonano statystycznego
opracowania wynikéw pytan zamknietych, z drugiej przeprowadzono analize tresci wypowiedzi
otwartych. Takie podejscie umozliwito uzyskanie pogtebionego obrazu poziomu satysfakcji oraz
identyfikacje zaréwno najczesciej powtarzajgcych sie opinii, jak i istotnych sygnatéw $wiadczgcych
o potrzebie dalszego doskonalenia poszczegdlnych obszaréw dziatalnosci poradni.
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3. Opieka lekarska

Opieka lekarska w poradniach specjalistycznych zostata oceniona przez pacjentéw i ich opiekunéw
w sposob pozytywny. W szczegdlnosci podkreslano:

e wysoki poziom kultury osobistej i profesjonalne podejscie lekarzy;

o rzetelnos$¢ i klarownos$¢ w procesie diagnostyki i leczenia;

e okazywanie szacunku pacjentom oraz umiejetnos$¢ nawigzywania dobrego kontaktu z dzie¢mi;
e zaangazowanie lekarzy w indywidualne potrzeby pacjenta;

e sprawng organizacje przebiegu wizyty.

Pozytywnie oceniono punktualno$¢ pracy lekarzy oraz realizacje porad zgodnie z ustalonym
harmonogramem, a takze ich otwarto$¢ na zadawane pytania, cierpliwos$¢ w udzielaniu wyjasnien
i zaangazowanie w zakresie kontaktéw z pacjentami oraz ich rodzinami. Postawa personelu sprzyjata
budowaniu atmosfery zaufania, poczucia bezpieczenstwa i partnerskiej relacji w procesie leczenia,
co znalazto odzwierciedlenie w wynikach ankiet satysfakcji, w ktdrych respondenci zamieszczali
rowniez indywidualne, imienne podziekowania dla lekarzy.

Jednoczesnie respondenci w szczegdlny sposéb podkreslali wysoki poziom profesjonalizmu
w udzielaniu swiadczen zdrowotnych, kompetencje lekarzy, ich zyczliwe i empatyczne podejscie
do pacjentéw oraz indywidualne podejscie do problemoéw zdrowotnych. Doceniano takze gotowosc
do rzeczowego i zrozumiatego wyjasniania watpliwosci, co miato szczegdlne znaczenie zwtaszcza
w przypadku dzieci i ich rodzicéw.

4. Opieka pielegniarska i rejestracja

Opieka pielegniarska $wiadczona w poradniach specjalistycznych zostata oceniona przez
pacjentow i ich opiekundéw bardzo wysoko. Respondenci podkreslali zyczliwe i profesjonalne podejscie
pielegniarek, ich wysoka dostepnosé oraz gotowos¢ do udzielania pomocy i informacji. Pielegniarki
odgrywaty istotng role w funkcjonowaniu poradni nie tylko wspieraty dziatania lekarzy, ale réwniez
dbaty o sprawny przebieg wizyt, zapewniajgc pacjentom komfort, wsparcie emocjonalne oraz poczucie
bezpieczenstwa, co miato szczegdlne znaczenie w przypadku najmtodszych pacjentéw.
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W szczegdlnosci doceniano:

e uprzejmosc i cierpliwosé personelu;

e umiejetnos¢ tagodnego podejscia do dzieci w trakcie procedur medycznych (np. pobierania
krwi, badan diagnostycznych);

e jasneizrozumiate przekazywanie informacji dotyczacych przebiegu wizyty oraz zalecen;

e szybka reakcje na potrzeby pacjenta i jego opiekuna oraz dobrg organizacje procesu przyjecia
i przygotowania do udzielenia Swiadczenia.

Respondenci zwracali réwniez uwage na sprawng komunikacje, cierpliwos$é oraz gotowosc
personelu rejestracji do udzielania wyczerpujacych informacji dotyczacych przebiegu i organizacji
wizyt. Doceniano elastycznos¢ w sytuacjach nagtych oraz umiejetno$é szybkiego reagowania na
zmieniajace sie potrzeby pacjentéw. Podkreslano takze, ze personel rejestracji byt pomocny na kazdym
etapie procesu obstugi, wspierajgc pacjentdéw i ich opiekundw w sprawnym przejsciu przez wszystkie
formalnosci. Postawa pracownikéw byta postrzegana jako istotny element budujacy pozytywny
wizerunek placéwki oraz realnie podnoszacy komfort korzystania z ustug.

5. Warunki lokalowe i sanitarne

Warunki lokalowe i sanitarne w rejestracji oraz gabinetach poradni specjalistycznych zostaty
ocenione przez pacjentdéw mniej korzystnie niz w przypadku oddziatéw szpitalnych. Respondenci
wskazywali na postepujgce zuzycie wyposazenia oraz przestarzaty stan techniczny pomieszczen,
szczegblnie w tzw. starej czesci obiektu, w ktdrej do niedawna funkcjonowaty rejestracja i czes¢
poradni. Wsréd najczesciej wymienianych niedogodnosci znajdowaty sie wyeksploatowane meble,
niedostateczne oswietlenie, brak klimatyzacji oraz ograniczona powierzchnia poczekalni usytuowana
po za budynkiem szpitala, niewystarczajgca do zapewnienia komfortowych warunkdéw oczekiwania na
wizyte.

Istotnym problemem, na ktéry zwracali uwage pacjenci i opiekunowie, byty réwniez bariery
architektoniczne, w szczegdlnosci brak windy zlokalizowanej bezposrednio przy wejsciu gtéwnym,
a takze stromy podjazd, co znaczgco utrudniato dostep osobom z niepetnosprawnosciami, pacjentom
0 ograniczonej mobilnosci oraz opiekunom z wézkami dzieciecymi. Dodatkowym utrudnieniem byto
usytuowanie poczekalni na zewnatrz budynku szpitala przy jednoczesnej dostepnosci tylko jednej
toalety dla oczekujgcych pacjentéw i oséb towarzyszacych, co w godzinach najwiekszego obcigzenia
powodowato niedogodnosci organizacyjne i sanitarne.

Ocena dotyczyta w gtdéwnej mierze starej rejestracji i gabinetéw poradni, ktére przez wiele lat
funkcjonowaty w nieodnowionych pomieszczeniach, istotnie odbiegajgcych standardem technicznym
i funkcjonalnym od nowoczesnych czesci szpitala. Pacjenci i opiekunowie podkreslali niedostosowanie
tych przestrzeni do specyficznych potrzeb dzieci oraz oséb towarzyszacych.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze od stycznia 2025 roku rejestracja zostata przeniesiona do
nowo otwartej lzby Przyje¢, w ktérej warunki lokalowe i sanitarne oceniono jako bardzo dobre.
Nowoczesna przestrzed, wyposazona w ergonomiczne stanowiska obstugi, system kolejkowy oraz
czytelne oznakowanie, znaczgco poprawita komfort pacjentéw i usprawnita organizacje pracy
personelu. Zwracano uwage na estetyczne, jasne wnetrza, nowoczesne wyposazenie, dogodny uktad
przestrzenny oraz tatwy dostep do toalet.

Podsumowujac, cho¢ dotychczasowa rejestracja i gabinety poradni oceniano jako wymagajgce
modernizacji, to otwarcie nowej lzby Przyje¢ w styczniu 2025 roku spotkato sie z bardzo pozytywnym
odbiorem i zostato uznane za wyrazng poprawe w zakresie warunkow lokalowych oraz
organizacyjnych. W odpowiedzi na zgtoszone przez pacjentdw i personel uwagi dotyczace stanu
technicznego czesci gabinetéw poradni, w miare mozliwosci zostanie opracowany systemowy plan
modernizacji infrastruktury ambulatoryjnej. Plan bedzie zaktadat stopniowe dostosowywanie
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pozostatych gabinetéw do obowigzujgcych standarddéw higieniczno-sanitarnych, ergonomicznych
i estetycznych, w celu zapewnienia jednolitego poziomu jakosci warunkéw lokalowych we wszystkich
obszarach udzielania swiadczerh ambulatoryjnych.

6. Organizacja wizyt i dostepnos¢ terminéw

Organizacja procesu rejestracji oraz dostepnosc termindw wizyt w poradniach specjalistycznych
zostaty ocenione przez pacjentéw jako bardzo dobry. Personel rejestracji wykazywat sie wysoka
kulturg osobistg i zaangazowaniem w dostosowywanie terminéw do indywidualnych potrzeb
pacjentéw, respondenci zwracali uwage na brak trudnosci z uzyskaniem szybkiego dostepu
do S$wiadczen w niektérych poradniach, szczegélnie w godzinach popotudniowych oraz
w przypadku specjalistéw o waskim profilu dziatania. Respondenci zaznaczajgc wybrane poradnie
wskazywali, ze dostep do Swiadczenia byt bardziej dogodny niz w innych placéwkach.

Potrzeby pacjentdw oraz ich opiekunéw sg na biezgco analizowane, a liczba mozliwych
do udzielenia swiadczen jest w miare mozliwosci organizacyjnych systematycznie zwiekszana zgodnie
ze zgtaszanym zapotrzebowaniem. Nalezy jednoczesnie zaznaczyé, ze zakres dostepnych termindw
wizyt w poradniach specjalistycznych nie zalezy wyfacznie od decyzji organizacyjnych placéwki, lecz
w duzej mierze jest uwarunkowany zapisami umowy z Narodowym Funduszem Zdrowia. To witasnie
kontrakt z NFZ okresla liczbe porad mozliwych do udzielenia w ramach finansowania publicznego,
co w praktyce moze ogranicza¢ mozliwosci dalszego rozszerzania dostepnosci niektorych swiadczen,
niezaleznie od rzeczywistych potrzeb pacjentéw oraz gotowosci organizacyjnej szpitala.

7. Podsumowanie
1) Opieka lekarska

Opieka lekarska w poradniach specjalistycznych zostata oceniona bardzo wysoko. Respondenci
jednoznacznie podkreslali profesjonalizm lekarzy, ich wysokie kompetencje merytoryczne, zyczliwosé
oraz empatyczne podejscie do pacjentow, w szczegoélnosci dzieci. Szczegdlnie doceniono punktualnos¢
realizacji wizyt zgodnie z harmonogramem, otwartos¢ na pytania, cierpliwosé w udzielaniu wyjasnien
oraz indywidualne podejscie do problemdéw zdrowotnych. Wysoki standard komunikacji i atmosfera
zaufania znalazty odzwierciedlenie w licznych imiennych podziekowaniach w ankietach.

2) Opieka pielegniarska

Opieka pielegniarska zostata oceniona przez pacjentéw i ich opiekundéw wyjatkowo pozytywnie.
Podkreslano uprzejmosé, wysoka dostepnos¢ oraz gotowos¢ pielegniarek do udzielania pomocy
i informacji. Szczegdlnie doceniano tagodne podejscie do dzieci podczas procedur medycznych,
sprawng organizacje przyjec oraz szybkie reagowanie na potrzeby pacjentéw. Rola pielegniarek zostata
oceniona jako kluczowa dla zapewnienia komfortu, bezpieczeristwa i sprawnego przebiegu wizyt.

3) Rejestracja i organizacja obstugi pacjenta

Rejestracja oraz personel pomocniczy zostali ocenieni jako wyjatkowo zyczliwi, kompetentni
i pomocni. Respondenci wskazywali na sprawny oraz czytelny proces rejestrowania pacjentow, wysokg
kulture obstugi oraz skuteczng komunikacje. Doceniano elastyczno$¢ w sytuacjach nagtych,
zaangazowanie w poszukiwaniu dogodnych termindw wizyt oraz pomoc na kazdym etapie procesu
obstugi. Praca rejestracji byta postrzegana jako istotny element wptywajgcy na komfort pacjentéw oraz
pozytywny wizerunek placéwki.
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4) Warunki lokalowe i sanitarne

Warunki lokalowe w czesci poradni funkcjonujgcych w starej czesci obiektu zostaty ocenione mniej
korzystnie, gtdwnie z uwagi na zuzycie infrastruktury i ograniczong przestrzen. Jednoczes$nie otwarcie
nowej lzby Przyje¢ w styczniu 2025 roku spotkato sie z bardzo pozytywnym odbiorem.

Nowoczesne, estetyczne i funkcjonalne wnetrza znaczaco poprawilty komfort pacjentéw oraz
organizacje pracy personelu. Zaplanowano dalsze, systemowe dziatania modernizacyjne infrastruktury
ambulatoryjne;j.

5) Organizacja wizyt i dostepnos¢ terminow

Organizacja wizyt zostata oceniona jako bardzo dobra. Respondenci pozytywnie oceniali sprawnos¢
procesu rejestracji oraz mozliwos¢ uzyskania termindéw, szczegdlnie w czesci poradni. Potrzeby
pacjentoéw i ich opiekundw sg na biezgco analizowane, a liczba $wiadczen zwiekszana w miare
mozliwosci organizacyjnych. Jednoczesnie dostepnosc termindw pozostaje w duzej mierze uzalezniona
od warunkéw kontraktowych z Narodowym Funduszem Zdrowia, co wyznacza realne ramy
dostepnosci Swiadczen.

6) Wnhnioski ogdlne

Badanie satysfakcji pacjentdw potwierdzito wysoki poziom jakosci opieki ambulatoryjnej,
profesjonalizm personelu medycznego oraz sprawng organizacje pracy poradni. Zidentyfikowane
obszary wymagajace dalszej poprawy dotyczg gtéwnie infrastruktury lokalowej, ktéra w czesci obiektu
byta do niedawna niedostosowana do aktualnych standarddéw i potrzeb pacjentéw, jednak istotnym
krokiem w rozwigzaniu problemu byto otwarcie nowej Izby Przyjeé¢ w styczniu 2024 roku, co znaczgco
poprawito dostepnosc oraz warunki obstugi pacjentéw. Uzyskane wyniki jednoznacznie potwierdzajg
skutecznos¢ realizowanej strategii zarzadzania jakoscig oraz stanowig solidng podstawe do dalszych
dziatan doskonalgcych, ukierunkowanych na poprawe komfortu i zadowolenia pacjentéw.
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