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Opinia w projekcie pn. ,,Kompetencje dorostych dla rynku pracy i nowoczesnej
gospodarki — sektor ochrony zdrowia”

Projekt jest realizowany w ramach Programu Fundusze Europejskie dla Rozwoju
Spotecznego 2021-2027, wspoffinansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu
Spotecznego Plus.

Dotyczy: program kursu pn. ,,Zarzgdzanie jakoscig obstugi pacjenta”

W ostatnich latach jakos¢ obstugi pacjenta stata sie jednym z kluczowych elementéw
oceny funkcjonowania podmiotéw leczniczych, zarbwno w sektorze publicznym, jak i
prywatnym. Wejscie w zycie ustawy o jakosci w opiece zdrowotnej i bezpieczenstwie
pacjenta i pdzniejsze jej aktualizacje (ustawa z dnia 16 czerwca 2023 r. o jakosci w
opiece zdrowotnej i bezpieczenstwie pacjenta, obwieszczenie z dn. 06.09.2024 r. -
nowe standardy akredytacyjne dla szpitali, obwieszczenie z dn. 30.12.2024 r. - nowe
standardy akredytacyjne dla jednostek POZ) wprowadzito obowigzek systemowego
podejscia do jakosci, w tym monitorowania doswiadczen pacjentow oraz
wykorzystywania ich opinii w procesach doskonalenia organizacji.

Réwnolegle nastgpit dynamiczny rozwdj koncepcji patient experience (PX) oraz
value-based healthcare, ktore akcentujg role pacjenta jako aktywnego uczestnika
procesu leczenia i odbiorcy ustug zdrowotnych.

Wspotczesny pacjent oczekuje nie tylko wysokiego poziomu swiadczen medycznych,
lecz rébwniez sprawnej organizacji, jasnej komunikacji, empatii ze strony wszystkich
uczestnikdéw systemu ochrony zdrowia, dostepnosci informacji oraz poszanowania
jego praw i potrzeb. Jakos¢ obstugi pacjenta staje sie zatem istotnym czynnikiem
konkurencyjnosci placéwek medycznych oraz elementem budowania zaufania do
catego systemu ochrony zdrowia.

Przedstawiony program kursu ,Zarzgdzanie jakoscig obstugi pacjenta” odpowiada na
powyzsze wyzwania, oferujgc uczestnikom kompleksowe przygotowanie do
wdrazania i rozwijania rozwigzan ukierunkowanych na poprawe jakosci obstugi
pacjentow.

Zakres tematyczny kursu obejmuje zaréwno podstawy teoretyczne zarzgdzania
jakoscig obstugi, jak i praktyczne narzedzia wykorzystywane w badaniu satysfakc;ji
pacjentow, analizie doswiadczen, mapowaniu Sciezki pacjenta oraz projektowaniu
najwyzszych standardéw obstugi.



Program zwraca uwage na pomijany czesto w systemach szkolen rozwdéj miekkich
umiejetnosci kursantow, zaréwno w relacjach z pacjentami jak i z innymi
wspotpracownikami w systemie ochrony zdrowia. Takie podejscie do edukacji moze
by¢ gwarancjg kompleksowego przygotowania do pracy w systemie ochrony zdrowia,
w szczegolnosci, gdy caty system podgza w kierunku opieki skoordynowanej. Wiemy
juz, ze budowanie sciezek obstugi pacjenta w placéwce i opieka koordynowana to
nie tylko procesy logistyczne, ale przede wszystkim umiejetnos¢ skutecznej
komunikacji z poszanowaniem wszystkich jej strony wraz z umiejetnoscig
dostosowania do réznych poziomow wiedzy uczestnikow procesu. Program kursu
zapewnia umiejetne potgczenie tych aspektow koordynaciji, zaréwno w sferze
logistyki jak i komunikaciji.

Waznym aspektem staje sie wspotpraca z organizacjami zrzeszajgcymi pacjentow i
ich angazowanie w aktywne tworzenie i optymalizacje proceséw ochrony zdrowia,
zaréwno przez personel medyczny jak i kadry zarzgdzajgce systemem. Daje to
nowe mozliwosci rozwoju systemu, ale stawia rowniez nowe wyzwania przed jego
uczestnikami. Kurs uwzglednia ten proces dajgc szkolonym mozliwo$¢ wspolnego
opracowania i omowienia tych zagadnien.

Na szczegdblng uwage zastuguje uwzglednienie w programie kursu zagadnien
zwigzanych z prawnymi aspektami jakosci obstugi pacjenta, w tym prawami pacjenta,
standardami akredytacyjnymi oraz wymaganiami wynikajgcymi z obowigzujgcych
regulacji prawnych. Kurs trafnie tgczy perspektywe organizacyjng, prawng i
komunikacyjng, co jest niezbedne dla skutecznego zarzgdzania jakoscig obstugi we
wszystkich podmiotach leczniczych, na kazdym etapie profilaktyki, diagnostyki,
terapii czy opieki nad pacjentem po zakohczeniu leczenia.

Réwniez uwzglednienie w programie kursu przeglgdu technologii wspierajgcych
zarzgdzanie jakoscig obstugi z uwzglednieniem Al w obstudze pacjenta stanowi o
aktualnosci przekazywanej wiedzy i podgzaniu za rozwojem w obszarze opieki
zdrowotnej.

Istotnym walorem programu jest jego uniwersalnos¢ — kurs adresowany jest do
szerokiego grona odbiorcow: kadry zarzgdzajgcej, personelu administracyjnego,
koordynatoréw opieki oraz osdb pracujgcych lub planujgcych prace w ochronie
zdrowia. Dzieki takiemu opracowaniu tematyki kursu moze on realnie wspiera¢
budowanie kultury zorientowanej na pacjenta w réznych typach placéwek, zaréwno w
POZ, ACS, jak i w szpitalnictwie, na kazdym z etapow.

Podsumowujgc, program kursu ,Zarzgdzanie jakoscig obstugi pacjenta” nalezy
ocenic¢ jako aktualny, potrzebny i optymalnie dostosowany do wspotczesnych
wyzwan systemu ochrony zdrowia. Jego realizacja moze w istotny sposob przyczynié
sie do podnoszenia jakosci swiadczen skierowanych do pacjentow, poprawy
wizerunku podmiotéw leczniczych oraz wzmocnienia kompetencji kadry, w obszarze
jakosci obstugi pacjenta.
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