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METODOLOGIA BADANIA
ANKIETOWEGO

LA Termin ankiety
- Wywiad telefoniczny: sierpien - wrzesien 2022 r.
Q Ankieta elektroniczna: wrzesien - pazdziernik 2022 r.
Cel

Uzyskanie wiedzy na temat oczekiwahn oséb kontaktujacych sie z Biurem
Rzecznika Praw Pacjenta oraz ocena poziomu satysfakcji z ustug Swiadczonych
przez Urzad. Gtéwnym celem badania jest wtasciwe ukierunkowanie dziatan,
zmierzajacych do poprawy satysfakcji w obszarach niskiego zadowolenia oraz
utrwalania satysfakcji w obszarach ocenianych wysoko. Badanie objeto obszary
funkcjonowania urzedu, ktoére =zwigzane s3 z bezposrednia obstugy
Zwracajacego sie o pomoc pacjenta.

@

Liczba uczestnikow

Wywiad telefoniczny: 520 losowo wybranych oséb, ktére kontaktowaty sie

z Infolinig Rzecznika Praw Pacjenta w ciggu 3 miesiecy: sierpien - pazdziernik
2022r.

Ankiety elektroniczne: 2000 losowo wybranych oséb, ktérych sprawy byty
prowadzone na podstawie pisemnych zgtoszen i zostaty zakonczone w ciggu

5 miesiecy: maj - wrzesien 2022 r.

Metodyka
i Badanie anonimowe
-n- Wywiad telefoniczny - na podstawie numeréw telefonéw z systemu
telefonicznego, dla ktérych zarejestrowano rozmowe w miesigcach sierpien -
pazdziernik 2022 r.

Ankieta elektroniczna (formularz webankiety) - adresy e-mailowe zostaty
pobrane z bazy oséb kontaktujgcych sie pisemnie z Biurem Rzecznika Praw
Pacjenta, ktérych sprawy byty rozpatrywane i zostaty zakonczone przez
pracownikéw Departamentu Prawnego, Departamentu ds. Zdrowia
Psychicznego oraz Departamentu Postepowan Wyjasniajacych.
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Badanie zostato przeprowadzone dwiema metodami:

Pierwsza metoda

W korespondencji elektronicznej do wnioskodawcy, w ktérym zawarta byta informacja

o zakonczeniu sprawy wraz z odpowiedzig lub rozstrzygnieciem, dotgczona zostata stopka
wraz z linkiem do elektronicznej ankiety satysfakcji

Druga metoda

W zwigzku z niskim wskaznikiem responsywnosci pierwszej metody, zostato wystane
zaproszenie do wypetnienia ankiety w mailingu do bazy wybranych losowo e-maili wraz
z linkiem do elektronicznej ankiety. Ankiete elektroniczna respondenci uzupetniali
samodzielnie.

Badane wskazniki

1/ Ocena jakosciowa udzielanych odpowiedzi telefonicznie i pisemne przez pracownikéw
Biura Rzecznika Praw Pacjenta

2 / NPS - wskaznik lojalnosci respondentéw

Pytania

Wywiad telefoniczny:

1. Skad dowiedziata sie Pani/Pan o mozliwosci kontaktu z Rzecznikiem Praw Pacjenta?
2. Czy Pani/Pana zdaniem udzielona porada byta zrozumiata i pomocna?

G 3. Czy w trakcie udzielania porady pracownik wykazywat sie zyczliwoscig i empatia?
4. Czy polecitby Pan/Pani kontakt z Infoliniag Rzecznika Praw Pacjenta znajomym?
Metryka:
6. Wiek.
7. Pte¢

8. Miejsce zamieszkania
Ankieta elektroniczna:
1. Skad dowiedzieli sie Paristwo o mozliwosci kontaktu z Rzecznikiem Praw Pacjenta?
2. Czy Pani/Pana zdaniem przekazana odpowiedz byta wyczerpujaca oraz zrozumiata?
3. Czy poleci Pan/Pani kontakt z Biurem Rzecznika Praw Pacjenta znajomym?
4. Uzasadnienie wyboru: pytanie otwarte
Metryka:
6. Wiek (zakresy)
7. Ptec
8. Miejsce zamieszkania
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KWESTIONARIUSZ 0SO0BOWY

Brak danych

WIEK 0%

18-40 lat
34.7%

41-60 lat
38.6%

Wyniki badan wskazujg, ze z infolinig Rzecznika Praw Pacjenta najczesciej kontaktujg sie osoby w wieku 41-60 lat
(39%). W poréwnaniu do wynikow uzyskanych w 2021 r. zaobserwowano wzrost wskaznika dla osob z przedziatu
wiekowego 18 - 40 lat, ktore korzystaja z tej formy kontaktu z Biurem Rzecznika.

Woyniki te potwierdzajg charakter zgtoszen podejmowanych telefonicznie. Osoby w tych przedziatach wiekowych
czesto wystepuja w imieniu cztonkdw swojej rodziny i bliskich oséb (np. dzieci, senioréw).

PLEC

Mezczyzna
38%

Kobieta
62%

Z infolinig czesciej kontaktuja sie kobiety (62%). Moze to
wynikac z ich wiekszego zaangazowania i poczucia troski

zaréwno o swoje zdrowie, jak réwniez o zdrowie najblizszych
osob.
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KWESTIONARIUSZ 0S0BOWY

MIEJSCE ZAMIESZKANIA

Brak danych
Obszar wiejski 2%
11.9%

Mata miejscowosc
15.8%

Duze i Srednie miasto
70.3%

Najliczniejsza grupa rozmoéwcow infolinii sg mieszkancy duzych i srednich miast (71%). Niemniej wzrést
wskaznik dla oséb mieszkajgcych na obszarach wiejskich do 12% w 2022 vs 6% w 2021.

Z jednej strony moze to swiadczy¢ o pozytywnych efektach dziatan podejmowanych przez Biuro Rzecznika
Praw Pacjenta w zakresie edukacji i podnoszenia poziomu wiedzy o prawach pacjenta.

Mozna réwniez zatozy¢, ze w duzych i $rednich miastach czesciej pojawiajg sie problemy przy korzystaniu ze
Swiadczen zdrowotnych ze wzgledu na wielkos$¢ aglomeracji czy mozliwo$¢é wyboru podmiotu leczniczego

oraz wiekszg anonimowos¢.

Mieszkancy obszaréw wiejskich czesto nie posiadajg mozliwosci wyboru miejsca leczenia, korzystaja z
najblizszego dostepnego osrodka zdrowia, nie chcg wchodzi¢ w konflikty, a anonimowo$¢ na obszarach
wiejskich trudno jest zachowadé. Zatem niska zgtaszalno$¢ na infolinie oséb z obszaréw wiejskich nie musi
oznaczaé, ze dostepnosc do Swiadczen i poszanowanie prawa pacjenta jest tu zachowane.

Rozktad wynikéw:

llo$¢ uzyskanych ankiet w sumie: 950

1 / llo$¢ ankiet pozyskanych w ramach wywiadu telefonicznego po rozmowach
przeprowadzonych z konsultantami Infolinii - 355; ok. 68 % respondentéw

odpowiedziato na pytania ankiety w trakcie wywiadu telefonicznego;

ok. 32 % respondentéw odmoéwito udzielenia odpowiedzi z ré6znych powoddéw.

2 / llos¢ ankiet na podstawie uzupetnionej ankiety elektronicznej - 595,
ok. 30 % respondentéw samodzielnie uzupetnito elektroniczng ankiete.
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WYNIKI ANKIETY  inroumia

SKAD DOWIEDZIELI SIE PANSTWO O MOZLIWOSCI KONTAKTU
Z RZECZNIKIEM PRAW PACJENTA?

inne
7%

personel medyczny
3%
telewizja/radio
4%

znajomi/rodzina
12%

internet
61%

informacja w podmiocie leczniczym/instytucji
9%

Popularyzacja mozliwosci kontaktu z Rzecznikiem Praw Pacjenta ma wptyw na rodzaj zrédta, z ktorych
rozméwcy pozyskujg wiedze o Rzeczniku i podejmuja decyzje o zgtoszenia problemu.

Uzyskane dane wskazuja, ze najczestszym zrodtem (64%) uzyskania informaciji o Rzeczniku Praw Pacjenta jest
internet (strony internetowe, portale spotecznosciowe itp.). Aktualnie respondenci wykorzystujg internet jako
zrédto pozyskiwania réznego rodzaju informacji. Zwraca uwage wskaznik pozyskania wiedzy o infolinii RPP
w podmiotach leczniczych, ktory w poréwnaniu do roku 2021 niepokojgco obnizyt sie z27% w 2021 vs 9%

w 2022). Na obnizenie tego wskaznika mogt miec czas stanu epidemicznego i zwigzanego z nim lockdownu.

CZY PANI/PANA ZDANIEM UDZIELONA PORADA BYtA ZROZUMIALA
| POMOCNA?

nie wiem

w niewielkim stopniu

15%

Ponad 77 % rozmoéwcow uznaje uzyskang porade na Infolinii
za zrozumiata i pomocna (suma wynikéw dla ‘tak’ 62,82%
‘w niewielkim stopniu’ 14,65%.

nie
18%
tak
63%

Informacja jest rzeczowa, zrozumiata i na jej
podstawie rozmoéwcy sg w stanie podjac skuteczne

dziatania w celu wyegzekwowania swoich praw
w podmiotach leczniczych.
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Okoto. 18 % respondentéw ocenia uzyskang informacje jako niezadawalajacg. To obszar do podejmowania
dziatan zaréwno 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.

Wptyw na negatywng ocene respondentéw ma zakres ich oczekiwan od urzedu i btedne postrzeganie jego roli,
co wigze sie z brakiem petnej satysfakcji z udzielonej porady i podjetych dziatan. Dodatkowy wptyw ma
rowniez zakres kompetencji Biura Rzecznika Praw Pacjenta, ktéry nie zawsze jest prawidtowo rozumiany przez
osoby kontaktujace sie z Infolinia.

Jednak doswiadczenia obstugi infolinii moga wskazywaé na inny czynnik ksztattujagcy wynik. Oczekiwania
rozméwcow sg czesto daleko wieksze niz mozliwosci dziatania konsultantéw. W sytuacjach szczegdélnych
udzielane jest wsparcie poprzez przekazanie zgtoszenia do podmiotu, dotyczy to jednak osob ze szczegdlnych
grup wsparcia badzZ potrzebujacych podjecia dziatania tu i teraz, majgcego na celu zabezpieczenie zdrowia lub
zycia pacjenta.

CZY W TRAKCIE UDZIELANIA PORADY PRACOWNIK WYKAZYWAL
SIE ZYCZLIWOSCIA | EMPATIA?

raczej tak
8 2 0/ 16%
o

Ponad 82 % (suma: 66,20% odpowiedzi ‘tak’ i 16,34% odpowiedzi nie wiem
‘raczej tak’) spotyka sie z zyczliwosciag. Pozostali respondenci 9,58 8%
% (suma: 3,38% odpowiedzi ‘nie’ i 6,20% odpowiedzi ‘raczej nie’)

raczej nie
6%

nie

k
4% ta

66%

Z wynikéw tej oceny wynika, ze ponad 82 % rozmdwcow spotyka sie z zyczliwoscig i empatia ze strony
pracownikéw Infolinii. Czuja, ze konsultat rozumie ztaszany przez nich problem i wykazuje sie empatia.
Pozostali respondenci okoto 10 % to przestrzen do weryfikacji, analizy i do wdrozenia dziatarh majacych na celu
ksztattowanie technik prowadzenia rozmowy i okazywania zainteresowania dla osoby zgtaszajgcej problem.

Infolinia Rzecznika Praw Pacjenta nie petni roli infolinii wsparcia czy telefonu zaufania. Pracownicy infolinii
czesto muszg sie zmierzy¢ z obcigzeniem emocjonalnym i psychicznym, np. Smier¢ pacjenta, nieuleczalne
choroby, zgtaszane mysli samobdjcze, przerwanie terapii uporczywej, czy pomoc dla chorych oséb bezdomnych
i samotnych. To state obcigzenie pracownikéw infolinii moze mie¢ wymierny wptyw na granice okazywania
empatii rozmoéwcy.

Rozmadéwcy spotykaja sie z zyczliwoscia i empatia

ze strony pracownikéw Infolinii. Czuja, ze konsultat
rozumie zgtaszany przez nich problem i wykazuje sie
empatia.
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SPRAWY PROWADZONE PISEMNIE

CZY PANI/PANA ZDANIEM PRZEKAZANA ODPOWIEDZ BYtA
WYCZERPUJACA ORAZ ZROZUMIALA?

| 67%

Ponad 67 % (suma: 51% odpowiedzi ‘tak’ i 29 % odpowiedzi
‘w niewielkim stopniu’) respondentow uwaza, ze odpowiedz
zostata udzielona. 29 % respondentéw nie otrzymata
oczekiwanego rozwigzania problemu

nie wiem
4%

w hiewielkim stopniu
16%

tak
51%

nie
29%

Wyniki ankiety elektronicznej uzyskanej od respondentéw, dla ktérych zakonczone zostaty sprawy prowadzone
pisemnie przez pracownikéw Departamentu Prawnego, Departamentu ds. Zdrowia Psychicznego

i Departamentu Postepowan Wyjasniajgcych, wskazuja, ze 67 % respondentdéw uwaza, ze udzielona odpowiedz
pisemna (pouczenie, stwierdzenie, rozstrzygniecie) byta wyczerpujaca i zrozumiata. Na tej podstawie uwazaja,
ze zgtoszony przez nich wniosek czy problem zostat w petni rozwigzany i sg usatysfakcjonowani koncowym
efektem.

29 % respondentow wskazato, ze odpowiedz nie byta wyczerpujaca czy nawet uwazaja, ze nie zostata udzielona
na temat badz nie uzyskali oczekiwanego wsparcia badz rozwigzania (wniosek na podstawie analizy odpowiedzi
na pytanie otwarte).

Podobnie jak w przypadku wynikéw uzyskanych na infolinii to obszar do podejmowania dziatan w zakresie
formutowana zgtaszanego problemu i adekwatnej do niego odpowiedzi. Analizie warto podda¢ formutowanie
wypowiedzi przez pracownikow, uzywanie zbyt wielu urzedowych czy prawniczych wypowiedzi, czesto
niezrozumiatych dla wnioskodawcow (analiza wynikéw z audytu stosowania prostego jezyka).

Analizujac odpowiedzi na pytanie otwarte wnioskuje sie, podobnie jak w przypadku rozméwcéw na Infolinii,
ze wptyw na ocene respondentéw ma zakres ich oczekiwan od urzedu i btedne postrzeganie roli urzedu, co
wigze sie z brakiem petnej satysfakcji z udzielonej odpowiedzi czy rozstrzgniecia.
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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 przedziatu od O - zdecydowanie nie polece,
do 10 - zdecydowanie polece.

e w ocenach z przedziatu 10-9 respodenci

zgtaszali m.in. szybkg reakcje, pomoc przy
uzyskaniu swiadczenia, szybka odpowiedz,
rozwigzanie zgtaszanego problemu,

profesjonalne podejscie, mitg i fachowa obstuge.

e w odpowiedziach z przedziatu 8-9 respodenci
5],94 % PROMOTORZY podnosili takie zagadnienia jak: uzyskanie
odpowiedzi, ale nie na wszystkie pytania,
wyczerpujgcg odpowiedz, ale zbyt dtugi czas
oczekwiania na nig, uzyskanie odpowiedzi
rzetelnej, ale nieskutecznej, rozwigzanie sprawy

9’89 °/° w potowie.

OBOJETNI * W ocenach z przedziatu 6-0 respodenci zgtosili
m.in. zbyt dtugi czas oczekiwania na odpowiedz,
brak odpowiedzi, podejmowanie rutynowych

38 '|7 0/o dziatan, zbyt ogdlnikowg odpowiedz, brak
’ efektow podejmowanych dziatan, dtugie

rozpat anie zgtoszonych spraw, odestanie do
KRYTYCY Patiyw . Y P

innych instytucji czy brak pomocy.
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PODSUMOWANIE

Ogodlng ocene wynikéw ankiety, 77% zadowolonych respondentéw mozna uznac za zadawalajaca, pozostaje
jednak duzy obszar na wdrozenie dziatan udoskonalajach obstuge pacjenta zgtaszajacego sie do Rzecznika
Praw Pacjenta po pomoc.

Infolinia spetnia gtéwnie funkcje informacyjng i doradcza, nie zas podejmowania za pacjenta dziatan, ktére
moga naruszy¢ obowigzujace zasady prawa. Wiele oséb zastuguje na wsparcie w zakresie sygnalizowanego
problemu, jednak dotyczy to gtéwnie 0sdb ze szczegdlnych grup wsparcia badz potrzebujacych podjecia
dziatania tu i teraz, majgcego na celu zabezpieczenie zdrowia i zycia.

Wyniki badania wskazuja na potrzebe podejmowania czynnosci poprawiajacych sposéb przekazywania
informacji, edukowania, wskazywania dobrych i skutecznych praktyk a takze dalsza edukacje rozmoéwcow w
zakresie najbardziej korzystnych dla nich rozwigzan. Doswiadczenia obstugi interesariuszy moga wskazywac
rowniez na inny czynnik ksztattujacy wynik badania. Oczekiwania rozméwcéw i wnioskodawcéw s czesto
daleko wieksze niz mozliwosci dziatania Biura, np. wybor placéwki leczenia, wptywanie na decyzje lekarza czy
ocena zachowania pracownikéw medycznych.

\ Telefoniczna Informacja Pacjenta

800 190 590
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