INSTITUTIA MEDICO-SANITARA PUBLICA
Asociatia Medicala Teritoriala Botanica

ANALIZA DATELOR CHESTIONARELOR PRIVIND SATISFACTIA COLABORATORILOR

SI PACIENTILOR CARE AU BENEFICIAT DE SERVICII MEDICALE

pentru sedinta Consiliului Calitatii din 29.08.2022
RAPORTOR: Raisa CALIN



» Am realizat acest studiu fiind preocupati in mod constant de calitatea si evolutia relatiei cu pacientji care
beneficiaza de serviciile institutiei noastre medicale si asemenea de importanta cunoasterii intereselor gi

persistenta in indeplinire a sarcinilor de catre angajati, care direct depinde de mediul de lucru.

« Gradul de excelenta obtinut in activitatea medicala, in concordanta cu nivelul cunostintilor si tehnologiiei

medicale reprezinta calitatea serviciilor de sanatate prestate si nivelul satisfactiei pacientului .

* Un pacient satisfacut va reveni la medicul respectiv sau la institutia medicala.



OBIECTIVE

 Aaduna cat mai multa informatie care sa ne permita o evaluare cat mai obiectiva a gradului de satisfactie a

pacientilor nostri si colaboratorilor.

« Atingerea de catre personalul institufiei a unui raspuns complet la nevoile pacientilor, adaptarea si anticiparea

asteptarilor pacientilor si personalului medical.

- Imbunétatirea constanta a relatiei cu proprii angajatj, ridicarea acesteia la un nivel satisfacator.

 Chestionarele au fost colectate in perioada 01.08 — 04.08.2022 din fiecare subdiviziune a IMSP AMT Botanica
* S-arespectat metodologia de colectare si s-a asigurat anonimatul respondentilor

» Esantion: 1) Pacienti chestionati — 146 pers.; 1I) Colaboratori — 165 pers.



REZULTATELE SONDAJULUI
nivelului de satisfactie a pacientului

*Chestionarul de satisfactie al pacientilor cuprinde 24 intrebari si este format din doua parti:

- prima parte cuprinde itemi cu alegeri multiple la care pacientii trebuie sa selecteze

raspunsul care se potriveste optiunii lor,

- a doua parte a chestionarului solicita notificarea atitudinii personalului medical, calitatea

deservirii dupa sistemul de 5 puncte si solicitare de sugestii.

- din totalul de 146 chestionare de satisfactie pacienti s-au colectat cate 49 din CMF nr. 1 si
CMF nr. 3, din CMF nr. 2 - 48 chestionare.
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Drepturile si obligatiunile pacientului
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Serviciile medicale — gratuite si contra plata
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Servicii medicale prestate contra plata

achitate si eliberat bon de plata plati neoficiale (pers.)
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calitatea comunicarii, amabilitatea si disponibilitatea
personalului medical

aprecierea efectuata dupa sistemul de 5 puncte

5- excelent; 4— bine; 3— acceptabil; 2— neacceptabil; 1- foarte riu



Atitudinea medicilor specialisti vs pacient
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Atitudinea medicilor de familie vs pacient
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Atitudinea asistentelor medicale de familie vs pacient
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Atitudinea registratorilor medicali vs pacient
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Atitudinea personalului paraclinic vs pacient
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Comportamentul si gradul de empatie a lucratorilor medicali vs pacient
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Comoditatea amplasarii Centrului medicilor de familie si Serviciului Consultativ
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Aspectul cladirii si incaperilor
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Curatenia in incaperi, inclusiv spatiile sanitare
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Asigurarea blocurilor sanitare cu sapun lichid, uscatoare
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Accesul la numerele de telefon pentru a apela institutia
si/sau eventual medicul, pentru programare sau sfaturi curente
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Raspunsul prompt la telefon
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Satisfactia generala pe parcursul vizitei
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REZULTATELE SONDAJULUI
opiniei lucratorilor medicali din institutie

*Chestionarul privind gradul de satisfactie a angajatilor contine 19 intrebari.

*Chestionare per total 165, colectate din fiecare subdiviziune dupa cum urmeaza:

- chestionare de satisfactie a asistentilor medicali colectate 60, din fiecare CMF cate 20;
- chestionare de satisfactie a medicilor de familie colectate 60, din fiecare CMF cate 20;

- chestionare de satisfactie a medicilor specialisti colectate 45, din CCD — 19; CMF nr. 1 — 11;
din CMF nr. 2 — 7 si CMF nr. 3 — 8 chestionare.
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Satisfactia cu privire la relatia cu pacientii

punctat cu 5 baluri media (puncte)
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Satisfactia cu privire la relatia cu pacientii

punctat cu 5 baluri (%) media (puncte)
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Timpul disponibil pentru fiecare pacient

punctat cu 5 baluri (%)
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Volumul de munca
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Timpul avut pentru familie, prieteni sau activitati de agrement

punctat cu 5 baluri (%)
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Timpul si energia investite pentru sarcini administrative (documentatie...)
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Venituri - de felul in care sunt platiti (pentru servicii, IP, etc.)

punctat cu 5 baluri (%)
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Prestigiu - de statutul social si respectul din partea pacientilor

punctat cu 5 baluri (%) media (puncte)
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Recompense personale - educatie continua (actualizarea cunostintelor si competentelor)
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Recompense personale - perspectivele de dezvoltare si de promovare in cariera

punctat cu 5 baluri (%) media (puncte)

33,3
AMSA ! AMSA
MF MF
27,3
asis medic asis medic
0 10 20 30 40 34 36 38 4

m 2022 w2021 m 2022 m2021



Relatiile profesionale si interactiunea cu alti colegi
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Relatiile profesionale si interactiunea cu alt personal (inclusiv non-medical)
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Conditiile de munca - bune
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Securitatea la locul de munca
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Multumirea de responsabilitatea si rolul in munca sa

punctat cu 5 baluri (%)

AMSA
66,7

MF

51

43,3

asis medic

0 20 40 60 80

m 2022 w2021

media (puncte)

AMSA
4,6

4,1
MF

4,1

4,3
asis medic
4,2
3,8 4 4,2 4.4 4,6

m 2022 m2021

4,8



Pozitia profesionala ca persoana importanta in societate

punctat cu 5 baluri (%)
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La locul de munca este un climat de suport si psihologic pozitiv
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Siguranta ca colegii de serviciu vor ajuta in caz de dificultate
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,,ouccesul nu-si va coborz niciodata standardele pentru
nol, ci nol trebuie sa fim acela care sa ne inaltam

standardele astfel incat sa obfinem succesul. ”
(Randall R. McBride JR.)

MULTUMESC pentru atentie!



Satisfactia cu privire la relatia cu pacientii

punctat cu 5 baluri balul mediu

100% 9

90%
8

80%
7

70%
6

60%
5

50%
4

40%
30% 3
20% 2
10% 1
0% 0

asis medic MF AMSA asis medic MF AMSA

m 2021 m2022 W 2021 = 2022



Satisfactia cu privire la relatia cu pacientii
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