NOTA INFORMATIVA

Cu privire la rezultatele sondajului opiniei si gradului de satisfactie a populatiei.
Analiza reclamatiilor.

Cu privire la rezultatele sondajului opiniei si gradului de satisfactie

a medicilor si asistentilor medicali.

(pentru sedinta Consiliului Calitatii
al IMSP AMT Botanica din 04.09.2023)

SCOPUL studiului este imbunatatirea calitatii serviciilor medicale prestate de catre lucratorii
medicali si deriva din scopul general al oricarui sistem de sanatate: imbunatatirea calitatii
vietii. Nu intamplator calitatea serviciilor sanitare este consideratd o componenta esentiala a
calitatii vietii.

Calitatea serviciilor de sanatate dupa OMS reprezinta gradul de excelenta obtinut in
activitatea medicald, in corelatie cu nivelul curent al cunostintelor si tehnologiei medicale.

Intentiile finale ale studiului sunt in concordanta cu politica institutionala, care presupune
perfectionarea in mod constant a calitatii serviciilor de sanatate prestate, evolutia relatiei cu
pacientii, cat si importanta cunoasterii intereselor angajatilor, persistenta in indeplinirea
sarcinilor de catre acestea, aspecte, care direct depind de mediul de lucru.

OBIECTIVE
A aduna cat mai multa informatie care sa ne permitd o evaluare cat mai obiectiva a gradului
de satisfactie a pacientilor nostri si colaboratorilor.
Atingerea de catre personalul institutiei a unui raspuns complet la nevoile pacientilor,
adaptarea si anticiparea asteptarilor pacientilor si personalului medical.
Imbunititirea constanta a relatiei cu proprii angajati, ridicarea acesteia la un nivel optimal.

Instrumente si metode
Metoda aleasa de catre echipa de audit a fost chestionarul, care include date demografice
despre participant (gen, varsta, studii), de asemenea intrebari — atat inchise, cat si deschise
privind opinia si gradul de satisfactie.

Chestionarul aplicat pacientului cuprinde 27 intrebari si este format din doua parti: prima
parte cuprinde itemi cu alegeri multiple la care pacientii trebuie sa selecteze raspunsul, iar cea
de-a doua parte a chestionarului solicita acordarea calificativelor a atitudinii personalului
medical, calitatea deservirii.

Chestionarul referitor la gradul de satisfactie a angajatilor contine 20 intrebari.

Chestionarele au fost colectate din fiecare subdiviziune a IMSP AMT Botanica in perioada
05.07 — 11.08.2023; aplicate unui esantion de 450 pacienti si 232 colaboratori cu respectarea
metodologiei de colectare si asigurare a anonimatului respondentilor.

Din totalul de 450 chestionare de satisfactie pacienti s-au colectat cate 150 din fiecare
CMF.

Chestionare satisfactie colaboratori pe institutie colectate per total 247 dupa cum urmeaza:
- chestionare de satisfactie a asistentilor medicali colectate 97, din CMF nr. 1 si 2 cate 30, din
CMF nr. 3 — 37 chestionare;
- chestionare de satisfactie a medicilor de familie colectate 99, din CMF nr. 1 — 25; din CMF
nr. 2-30 si CMF nr. 3 —44 chestionare;



- chestionare de satisfactie a medicilor specialisti colectate 51, din CCD — 13; CMF nr. 1 — 14;
din CMF nr. 2 — 9 si CMF nr. 3 — 15 chestionare.

REZULTATELE EVALUARII RASPUNSURILOR VIZATE DE PACIENTI

Persoanele de sex feminin sunt reprezentate de o pondere de 68,0% fata de doar 32,0%
cat constituie persoanele de sex masculin;

Din punct de vedere al structurii dupa varsta, situatia se prezinta astfel: 24,9% pacienti
cu varsta 18-34 ani; 27,1% de la 35 pana 64 ani; 48,0% mai in varsta de 65 ani si practic e
similara categoriilor de varsta a respondentilor din anul 2022; Varsta medie e de 47,3 ani.

Dupa categoria ocupatiei: angajatii constituie -67,1%, studentii — 3,8%. pensionarii —
18,2%, alta categorie — 8,9%, de asemenea cu mici devieri pe grupul de categorie respectiv
(62,1%; 9,3%; 26,1%; 2,5% in anul 2022).

Astfel, s-a constat ca din totalul de persoane care au raspuns chestionarelor, conform
caracteristicelor pe grupe de sex, varsta, ocupatie putin ce difera de cele din anul precedent. De
aceea opinia respondentilor anul curent va reda cel mai real tabloul nivelului de satisfactie al
pacientilor vs anul 2022.

Conform rezultatelor sondajului dupa cauza vizitei in institutia medicala_cota
pacientilor care au solicitat asistentda medicala in cadrul cazului acut de boala a constituit
19,1%; a unui caz cronic — 38,7%; cu scop profilactic, inclusiv imunizare si examen in sarcina
—42,2%. (tab. 1)

Tabelul 1
450 respondenti AMT CMF 1 CMF 2 CMF 3
(pacienti)

2023 2022 2023 2022 2023 2022 2023 2022

Genul M 32,0 30,8 30,0 38,8 32,7 35,4 33,3 18,4

IF 68,0 69,2 70,0 61,2 67,3 64,6 66,7 81,6

Varsta 18-34 ani 24,9 39,7 20,0 44,9 11,0 91,7 32,7 51,0

35-64 ni 27,1 40,4 13,3 28,6 12,7 54,2 55,3 38,8

>65 ani 48,0 19,9 66,7 26,5 65,3 31,3 12,0 10,2

Ocupatia angajati 67,1 60,3 69,3 65,3 66,0 45,8 66,0 77,6

Studenti 3,8 9,6 2,0 6,1 1,3 16,7 8,0 6,1

Pensionari 18,0 17,8 20,7 16,3 26,0 22,9 14,0 8,2

8,9 51 8,0 12,2 6,7 14,6 12,0 8,2

Cauza vizitei - caz acut 19,1 26,0 23,3 34,7 20,7 16,7 13,3 26,5

-Caz cronic 3,7 28,1 36,0 26,5 45,3 66,7 34,7 12,2

-Control  profilactic | 42,2 45,9 40,7 38,8 34,0 37,5 52,0 61,2
(inclusiv imunizare, sarcind)

Vizita in ziua efectudrii sondajului a fost programata in 80,7% cazuri vs 81,5% in
anul 2022. O rata mai mare de programare a inregistrat CMF nr. 3 cu 82,7%, mai mica — CMF
nr. 1 cu 78,7%.

Principiul asistentei medicale este centrat pe pacient si implicarea acestuia in luarea
deciziilor privitor la planul de conduita. La intrebarea daca au fost informati in cadrul actului
medical despre problema de sinitate tratatd, drepturi si obligatii in calitate de pacient, 4
persoane (0,9%) au considerat ca nu.

Totodata, 1 (0,2%) respondent din CMF nr. 3 s-a aritat nemultumit de modul respectarii de
catre personalul medical a drepturilor si confidentialitatii in timpul consultului.

Majoritatea pacientilor au considerat ca au fost implicati in luarea deciziilor cu privire la
diagnosticul si tratamentul stabilit. Au mentionat ca au participat la luarea deciziei privind
interventiile medicale, tipul de tratament administrat, cu exceptia a 8 cazuri (1,8%) cand lucratorii
medicali nu au solicitat consimtimantul si piarerea pacientilor (in anul 2022 s-au inregistrat
25 cazuri).

La intrebarea ,,Cunoasteti la ce servicii gratuite aveti dreptul ca persoana asiguratd” din



totalul intervievatilor 0 persoana (0,2%) a bifat ca nu cunoaste sirul serviciilor prestate gratuit
(in anul 2022 au fost 11persoane). (tab. 2)

Tabelul 2

AMT CMF 1 CMF 2 CMF 3
Nu au fost: abs % abs % abs % abs %
Programati pentru vizita 87 19.3 32 - 29 - 26 17.3
Informati in cadrul actului medical (drepturi, - -

o o 4 0,9 - - 4 2,7

maladii, investigatii, tratament)
Drepturile respectate de catre personalul 1 0.2 i - ) - 1 0.7
medical ’ :
Respectata confidentialitatea 1 0,2 - - - - 1 0,7
Solicitata parerea in diagnostic si tratament 8 1,8 . - . - 8 5,3
Informati la ce servicii gratuite au dreptul ca i - i -
persoana asigurata (PA) . 0.2 1 0.7

Deasemenea, toti respondentii au confirmat dupa parerea lor afisarea la loc vizibil si in
zone accesibile pacientilor lista tarifelor pentru serviciile prestate contra plata, inclusiv si a
materialelor informative care cuprind legislatia in domeniu.
Au recunoscut plati neoficiale oferite lucratorilor medicali 10 intervievati (2,2%) din CMF
nr. 3, plati care au fost efectuate din propria initiativa (in anul 2022 au fost 4 pers.). (tab. 3)

Tabelul 3
AMT CMF 1 CMF 2 CMF 3
2023 | 2022 | 2023 | 2022 | 2023 | 2022 | 2023 | 2022
Au oferit plati neoficiale 10 4 - 2 - 2 10 -
Plata din propria dorinta (cadou) 10 4 - 2 - 2 10 -

La solicitarea personalului medical - - - - - - - -

Calitatea comunicarii, amabilitatea si disponibilitatea personalului medical a fost
propusa spre apreciere cu calificativele:

excelent; bine; nesatisficator

- Atitudinea disponibilitatea medicilor de familie, pacientii intr-un procent de 73,1% au
evaluat-o ca fiind excelenta vs 68,5% conform datelor sondajului de opinie efectuat in anul
2022. Un pacient (0,2%) s-a dovedit a fi nesatisfacut de activitatea MF.

- Atitudinea, personalului medical specializat anul curent este apreciata ca excelenta in
59,3% cazuri, vs 58,2% in anul precedent. Marcheaza raspunsul negativ referitor la activitatea
medicilor specialisti 10 pacienti (2,2%).

- Pacientii apreciaza calitatea comunicarii, atitudinea asistentilor medicali din institutie
ca fiind excelenta in 76,2% vs 70,5% in anul precedent. Anul curent nesatisfacuti nu sunt.

- Intr-un procent de 79,6%, sunt foarte multumiti de calitatea informatiilor primite,
calmul cu care sunt oferite de catre personalul de la receptie, in anul 2022 au fost 57,3% din
respondenti. Calificativul nesatisfacator au bifat 5 pers. (1,1%).

- Atitudinea personalului medical paraclinic este evaluata de pacienti in 60,7% ca fiind
excelenta vs 60,3% in anul 2022; nesatisfacuti 2 persoane (0,4%).

- Atitudinea personalului nemedical a fost evaluata ca excelenta doar in 47,3%, iar 9 din
intervievati (2,0%) s-au declarat nemultumiti.

- Intervievatii se declara foarte multumiti de profesionalismul, comportamentul, gradul
de empatie al personalului medical din toate subdiviziunile institutiei. (tab. 4)




Tabelul 4

AMT CMF 1 CMF 2 CMF 3
Atitudinea, calitatea excelente nes;tt;iféc excelente nes:tt;iféc excelente nes;tt;iﬁc excelente nes;tt;iféc
comunicarii, amabilitatea:
- Medicilor de familie 73,1 0,2 73,3 - 68,7 0,7 77,3 -
- Medicilor specialisti 59,3 2,2 54,0 1,3 58,7 13 65,3 4,0
- Asistentelor medicale de familie | 76,2 - 80,7 - 78,0 - 70,0 -
- Registratorilor medicali 79,6 11 54,7 0,7 52,0 2,0 60,7 0,7
- Serviciul de laborator 60,7 04 55,3 - 59,7 - 67,3 1,3
-Personalului nemedical 47,3 2,0 43,3 2,0 45,3 0,7 53,3 3,3

Nivelul satisfactiei la capitolul ,,timpul acordat de medic pentru consultatie” este la un nivel
mai scazut decat anul precedent. Astfel, au apreciat cu calificativul foarte bine in 52,0% (62,3% in anul
precedent), bine 44,2%, iar 3,8% (17 pacienti) considera insuficient timpul acordat pentru consultatie.

- Din cei 450 de pacienti, 41,3% au apreciat cu calificativul excelent raspunsul prompt la
telefon al lucratorilor medicali, cu bine 55,8%, iar 2,9% (13 pacienti) nesatisfacator.

- Intr-un procent de 41,6% (62,3% anul trecut) au apreciat la nivel foarte inalt aspectul cladirii
si incaperilor, 2,7% (12 pacienti) considera infatisarea lor nesatisfacatoare.

- In ceea ce priveste calitatea curiteniei in inciperi, inclusiv in spatiile sanitare pacientii se
declara la un nivel foarte ridicat multumiti: 54,1% considera serviciul de curatenie excelent vs 53,4%
anul trecut; nesatisfacuti - 1,3% (6 pacienti) .

- Satisfactia generala pe parcursul vizitei a fost apreciata per total cu calificativul foarte bine in
49,3%; bine — 50,7%; si doar un pacient (0,2%) a bifat nesatisfacator. (tab. 5)

Tabelul 5
AMT CMF1 CMF 2 CMF 3
excelente nesatisfaca excelente nesatisfaca excelente nesatisfaca excelente nesatisfaca

tor tor tor tor
Timpul acordat pentru consultatie | 92,0 3.8 48,7 0,7 40,7 6,7 66,7 4,0
Raspunsul prompt la telefon 41,3 2,9 36,0 2,0 37,3 5,3 50,7 1,3
Aspectul cladirii, incaperilor 41,6 2,1 32,7 2,0 353 5,3 56,7 0,7
Curatenia in incinta Centrului 54,1 1,3 43,3 2,0 447 0,7 65,3 1,3
medical
Satisfactia generala pe parcursul 49,3 0,2 40,7 0,7 47,3 - 60,0 -
vizitei

Chestionarul se finalizeaza cu o solicitare adresata pacientilor de a inregistra aspectele pozitive
observate sau negative care le-au creat deranj in timpul vizitei in institutia medicala. Tot aici se solicitd
de la pacienti de a scrie propuneri in ajutorul nostru de a Tmbunatati calitatea tuturor serviciilor
medicale acordate.

Pacientii au scris mai multe observatii pozitive, care vizeaza in special amabilitatea, atentia si
comportamentul din partea personalului medical, calitatea serviciilor medicale primite. La fel au
inregistrat impresiile pozitive pe parcursul procedurilor curative in stationarul de zi, procedurilor de
reabilitare fizico-medicala, etc.

In cele mai multe observatii pozitive pacientii transmit multumiri si recunostinta pentru gradul
de insandtosire datorat profisionalizmului si rabdarii de care detine personalul medical, in deosebi a
fost pretuit la nivel inalt lucrul efectuat de asistentii medicali.

Aspecte negative din cele inregistrate sunt:

- Timp alocat insuficient pentru consultatia medicilor;
- Durata indelungata de asteptare pentru consultatie la medicii specialisti.
- Asigurarea cu mai multi medici specialisti CS Muncesti.

Astfel, am constatat ca pacientii care au beneficiat de serviciile noastre medicale ar reveni
oricand s-ar confrunta cu o problema medicala, ne-ar recomanda cu incredere si altor rude, cunostinte,
prieteni.




Satisfactia si motivatia in munca a angajatilor este o preocupare esentiala a
organizatiilor care doresc o performanta crescuta a acestora pentru realizarea
obiectivelor propuse de organizatie.

In rezultatul sondajului gradului de satisfactie a colaboratorilor din toate subdiviziunile
IMSP AMT Botanica (chestionare ale medicilor de familie — 99; medicilor specialisti — 51;
asistentelor medicale - 97) s-a constatat:

- in 59,8% din asistentele medicale au varsta mai mare de 50 ani, (55,0% anul trecut)
rata lor cu vechimea in munca mai mare de 20 ani fiind de 57,7%, mai mult de 10 ani — 30,9%
si mai mare de 5 ani — 11,3%; (61,7%; 18,3%; 20,0% in anul 2022).

- in 57,4% medicii de familie au varsta mai mare de 50 ani, (61,7% anul trecut)
respectiv o0 vechime in munca mai mare de 20 ani au 63,4%, mai mult de 10 ani — 24,8%, mai
mare de 5 ani — 10,1%; (68,3%; 16,7%; 15,0% in anul 2022)

- in 51,1% din medicii specialisti au varsta mai mare de 50 ani, (68,7% anul trecut)
astfel rata personalului cu vechimea in munca mai mare de 20 ani este 51,0%, mai mult de 10
ani — 31,4%, mai mare de 5 ani — 17,6%; (68,9%; 11,1%; 20,0% in anul 2022).

Odata cu angajarea medicilor de o varsta tanara a scazut varsta medie a personalului
medical cu studii superioare. Se observa o tendinta de imbatranire a personalului medical
mediu, astfel respectarea principiul de 30,0 % a persoanelor de diferite varste pentru buna
activitate a institutiei in viitor este imposibila. (tab. 6)

Tabelul 6
Asistenti MF AMSA
medicali

Varsta >50 ani (anul 2023) 59,8 57,4 51,1
>50 ani (anul 2022) 55,0 61,7 68,7
Durata activitatii > 5 ani 11,3 10,1 17,6
10 ani 30,9 24,8 31,4
20 ani 57,7 63,4 51,0

Gradul de satisfactie a lucratorilor institutiei de asemenea a fost evaluat dupa sistemul
de 5 puncte.

- La intrebareca referitoare la gradul de satisfactic in ceea ce priveste relatia sa cu
pacientul, gradul cel mai modest de satisfactie fiind relatat de catre medici si s-au acordat
calificative dupa cum urmeaza -asistentii medicali -4,2; MF si AMSA cate 3,9 puncte; (in
anul 2022 asistentii medicali -3,6; MF -4,1; AMSA -4,0 puncte)

- Anul curent a scazut gradul de satisfactie referitor la timpul disponibil pentru fiecare
pacient la tot personalul medical. Mai mult sunt satisfacuti medicii specialisti. La MF media
ramane 1n continuare cea mai joasa printre personal - asistenti medicali 3,7; MF -3,4; AMSA
-3,8 puncte; (in anul 2022 asistenti medicali 4,0; MF -3,5; AMSA -4,1 puncte). (tab. 7)

Tabelul 7
Asistenti MF AMSA
medicali
Satisfactia cu privire la ingrijirea pacientului
5 baluri balul | 5 baluri balul 5 baluri balul
% mediu % mediu % mediu
Gradul de satisfactie de la relatia cu pacientii 30,0 4,2 23,9 3,9 15,6 3,9
Satisfactia de timpul disponibil pentru fiecare | 13,7 3,7 6,3 34 21,6 3,8
pacient

- In ceea ce priveste multumirea de volumul de lucru indeplinit atat asistentii medicali
cat si MF, medicii specialisti se aratd mai putin multumiti — punctajul mediu 3,7; 3,2; 3,7
rezultate mai putin satisfacatoare comparativ cu anul precedent — 3,8; 3,5; 4,0 p.;




- Colegii se arata mult mai satisfacuti de timpul avut pentru familie sau activitati de
agrement: asistenti medicali 3,7, MF -3,4; AMSA -3,5 si este 1n crestere comparativ cu 3,1;
3,3 si 3,2 puncte acumulate anul trecut;

- In ceea ce priveste timpul si energia investite pentru sarcini administrative
(completarea documentatiei...) respondentii MF au acordat calificative mai joase anul curent.
Media punctajului obtinut este respectiv 3,5; 2,8 si 3,4 fata de 3,4; 3,3; 3,4 in anul 2022 (tab. 8)

Tabelul 8
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %
Satisfactia cu privire la povara activitatilor
- de volumul de munca indeplinit 19,3 3,7 7,6 3,2 19,6 3,7

- de timpul avut pentru familie, prieteni sau activitati | 25,7 3,7 7,4 2,9 13,7 3,5
de agrement

- timpul si energia investite pentru sarcini| 9,7 3,5 1,3 2.8 13,7 3,4
administrative (documentatie)

- Intrebarea daca sunt satisficuti de felul in care sunt platiti a acumulat asistenti
medicali 3,5; MF -3,1; AMSA -3,2 p. comparativ cu 3,5; 3,3; 3,5 p. in anul precedent. in
deosebi s-a micsorat nivelul multumirii medicilor specialisti de la 3,2 la 3,5 p.

- Prestigiul si respectul din partea pacientilor, asistentii medicali au apreciat cu 3,8;
MF cu 4,0; AMSA cu 3,6 puncte fata de 3,8; 3,8 si 3,7 anul trecut. MF constata o crestere a
increderii din partea pacientilor, insa medicii specialisti atesta o scadere a statului lor social.

(tab. 9)

Tabelul 9
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %
Satisfactia cu privire la venituri si prestigiu
-de felul 1n care sunt platiti 12,0 3,5 6,1 3,3 11,8 3,5
-de statutul social si respectul din partea altor | 25,5 3,8 13,2 4,0 21,6 3,6
persoane

- Anul curent, intrebarea privitor posibilitatii instruirii si dezvoltarii profesionale
continue, actualizarea cunostintelor si competentelor a inregistrat respectiv 4,3; 4,0 si 3,9
puncte, 0 medie mai mare comparativ cu 4,0; 4,1 si 3,8 puncte in anul 2022.

- De asemenea colaboratorii sunt mult mai multumiti si de perspectivele de dezvoltare,
de promovare in carierd, cu exceptia MF. S-a inregistrat 0 medie a punctelor as/m 4,2; MF —
3,7; AMSA 3,8 puncte, fata de 3,9; 4,0; 3,6 in anul 2022. (tab.10)

Tabelul 10
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %

Satisfactia cu privire la recompensele personale

Participarea la educatie continua (actualizarea | 25,0 4,3 30,6 4,0 27,4 3,9
cunostintelor si competentelor

Perspectivele de dezvoltare si de promovare in| 22,8 4,2 16,1 3,7 23,5 3,8
cariera




- A scazut nivelul multumirii referitor relatiilor profesionale si interactiunea cu alti
colegi. Situatie ce se observa din raspunsuri cu 0 medie de 4,4; 4,2; 4,0 puncte, fata de 4,5; 4,5;
4.4 puncte anul trecut. Relatiile cu alt personal de baza, inclusiv non-medical raman la nivelul
anului trecut. (tab. 11)

Tabelul 11
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %

Satisfactia cu privire la relatii profesionale

-de relatiile profesionale si interactiunea cu alti | 51,0 4,4 33,7 4,2 21,6 4,0
colegi

-de relatiile cu alt personal de baza, inclusiv non- | 35,9 4.4 22,1 4,0 23,5 41
medical

- A crescut ponderea personalului care considera conditiile de munca si securitatea la
locul de munca excelente 31,4% din respondentii, si sunt estimate cu o medie de 4,2; 4,0; 3,8
puncte, fata de 4,1; 4,0; 3,6 puncte anul 2022.

- Colaboratorii sunt multumiti si de modul organizarii de catre administratie a zilelor de
odihna, concediilor anuale. S-a inregistrat 0 medie a punctelor as/m 4,4, MF — 3,8; AMSA
4,0 puncte, fata de 3,5; 3,3; 3,6 in anul 2022. (tab. 12)

Tabelul 12
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %
Conditiile de munca si de securitate
Conditii de munca bune furnizate in organizatie 26,9 4,2 29,3 4.0 314 3,8
Angajatii se simt in securitate la locul de munca 26,2 4,1 23,6 4,0 29,4 3,9
Multumirea de organizarea zilelor de odihna, | 30,2 4.4 29,1 3,8 35,3 4,0
concediului anual

- In evaluarea realizarilor si imaginii de sine, a scizut multumirea de responsabilitatea si
rolul in munca sa de lucrator medical, inregistrand o medie as/m si MF — 4,1; AMSA -4,4
puncte, fata de 4,2; 4,1; 4,6 in anul 2022.

La intrebarea ,,pozitia profesionald, ca persoand importanta in societate” rezultatele
primite ne arata 0 subestimare a acesteia din partea medicilor de familie. S-a inregistrat 0
medie a punctelor as/m 4,1; MF — 4,1; AMSA 4,3 puncte, fata de 4,1; 4,4; 4,2 in anul 2022.

Tabelul 13
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %

Evaluarea realizarilor si imaginea de sine

Multumirea de responsabilitatea si rolul in muncasa | 36,7 4,1 20,1 4,1 37,3 4,4

Pozitia profesionald ca persoand importantd in | 36,7 41 26,4 4.1 43,1 41
societate

-La 1intrebarea ,la locul de munca este un climat de suport psihologic pozitiv”
rezultatele primite ne arata ca angajatii nu lucreaza intr-un mediu cu stres, cu exceptia MF,
care au stabilit valoarea de 3,9 fata de 4,3 puncte in anul 2022. Asistentii medicali si medicii
specialisti au stabilit punctaj mediu la nivelul anului precedent - 4,2 p.




-Siguranta, ca colegii de serviciu vor fi de ajutor in caz de dificultate a crescut la
asistentii medicali si a fost estimata: as/m 4,6; MF — 4,2; AMSA - 4,3 puncte, fata de 4,3
puncte acumulate de toti colegii in anul 2022. (tab. 14)

Tabelul 14
Asistenti MF AMSA
medicali
5 balul 5 balul 5 balul
baluri mediu baluri mediu baluri mediu
% % %

Comunicarea si suportul colegilor

La locul de munca este creat un climat de suport si | 24,6 4,2 29,0 3,9 35,3 4,2

psihologic pozitiv

Siguranta ca colegii de serviciu vor fi de ajutor in caz | 46,4 4,6 42,9 4,2 43,1 4,3

de dificultate

Concluzii:

1.

2.

Gradul de satisfactie a pacientului la majoritatea compartimentelor este apreciat
cu calificativul bine si foarte bine.

Rata pacientilor informati in cadrul actului medical cu privire la drepturi, maladii,
investigatii, tratament constituie 99,1% (93,1% in anul 2022), ceea ce denotd ca
lucratorii medicali acorda o atentie mai sporita la acest compartiment, inclusiv
respectarea confidentialitatii.

Cota de (2,2%) sau 10 pacienti din cei intervievati, au efectuat plati neoficiale
personalului din CMF nr.3, plati efectuate din propria dorinta.

Satisfactia generala pe parcursul vizitei este apreciata de pacienti cu calificativul
bine 50,4% si foarte bine 49,3%, doar o singurd persoana din CMF nr. 1 este
nesatisfacuta de serviciile medicale primate.

In ceea ce priveste aprecierile negative, rata de rdspuns negativ este
foarte mica cate 1-2 cazuri pe centrele medicale si se refera la timpul de asteptare
pentru consultatie la medicii specialisti, lipsa unora din ei.

Atitudine, disponibilitate, impresia generala a cate unu-doua cazuri la fiece
compartiment enumerat, ceea ce reprezinta 0,4%.

Rezultatele sondajului medicilor constata scaderea varstei medii a personalului
medical cu studii superioare cu varsta peste 50 ani, insa este 0 tendinta de
imbatranire a personalului medical mediu de la 55,0 ani anul trecut la 59,8 ani
curent.

Rezultate mai putin satisfacatoare comparativ cu anul precedent s-au inregistrat la
intrebarea ce priveste multumirea de volumul de lucru indeplinit. Atat asistentii
medicali cat si MF, medicii specialisti se aratd mai putin multumiti — punctajul
mediu 3,7; 3,2; 3,7 in anul precedent — 3,8; 3,5; 4,0 p.;

Conditiile de munca furnizate in centrele medicale si securitatea la locul de munca
sunt estimate in mediu cu 4,0 puncte. Ponderea personalului care le considera
excelente este de 31,4%.

10. Realizarile si imaginea de sine medicii specialisti au apreciat cu 4,1 puncte, medicii

de familie si asistentele medicale la 4,4 puncte.

11.Siguranta, ca colegii de serviciu vor fi de ajutor in caz de dificultate a crescut la

asistentii medicali si a fost estimata la 4,6 fatd de 4,3puncte in anul 2022.




Actiuni corective:

1. La capitolul evaluarea satisfactiei pacientilor

1) Studierea repetata in subdiviziuni si in sectiile medicina de familie a Legii nr.325 din
23.12.2013 privind testarea integritatii profesionale intru eradicarea completa in institutie a
platilor neoficiale. Termen - octombrie 2023;

2) Intreprinderea masurilor de redresare a situatii privind programarea persoanelor la
consultul medicilor in cadrul CMF nr.1, unde doar 78,7% persoane, vs 80,0% din institutie au
fost programate pentru consult. Termen - decembrie 2023;

3) Instruirea repetata a medicilor specialisti de profil, personalului din laborator,
privind calitatea comunicarii, amabilitatea si disponibilitatea in cadrul contactului cu pacientul,
care au fost punctati cu calificativul excelent, respectiv in 59,3% si 60,7%, fata de asistentii
medicali - cu 76,2%

4) Monitorizarea zilnica de catre asistentii medicali superiori CMF a procesului de
efectuare a curateniei (calitatea serviciilor de curatenie fiind punctata cu calificativul foarte
bine-doar in 51,1% anul precedent a fost punctat cu calificativul excelent 53,4%),), cu
informarea asistentei sefe a institutiei despre inconvenientele depistate.

2. La capitolul evaluarea satisfactiei medicilor si asistentilor medicali.

Actiuni preventive:

1) Angajarea in continuare in serviciu a personalului medical cu predilectie de varsta

tanara,

2) Organizarea activitatii echipei medicului de familie cu accent pe delegarea unor

responsabilitati asistentilor medicali conform competentelor;

3) Crearea si mentinerea in subdiviziunile institutiei a unui climat psihologic bazat pe

incredere, respect si atentie reciproca;

4) Instruirea lucratorilor medicali privind Organizarea rationala a timpului de munca,

intru rezervarea timpului util pentru familie si crestere profesionala. Termen- decembrie

2023.

In anexa: tabele privind sistematizarea rezultatelor chestionrii.

Presedintele Consiliului Calitatii Georgeta Gavrilita

Presedintele Comitetului de Control
al satisfactiei si asteptarilor populatiei
de imaginea institutiei Raisa Calin



