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SCOPUL

Deriva din scopul general al oricarui sistem de sanatate: imbunatatirea calitatji

vietii.

Prezentul studiu a fost concentrat mai mult asupra evaluarii asteptarilor
pacientilor privind calitatea serviciilor medicale, gradul de satisfactie fata de
serviciile prestate si accesul la serviciile de sanatate.

Intentiile finale ale studiului sunt in concordanta si cu politica institutionala,
care presupune perfectionarea in mod constant a calitatii serviciilor prestate,

evolutia relatiei cu pacientii, cat si importanta cunoasterii intereselor angajatilor.



OBIECTIVE

m A aduna cat mai multa informatie care sa ne permita o evaluare cat mai obiectiva

a gradului de satisfactie a pacientilor nostri si colaboratorilor.

m Atingerea de catre personalul institutiei a unui raspuns complet la nevoile

respondentilor, adaptarea si anticiparea asteptarilor pacientilor si personalului

medical.

m imbunéatatirea constantd a relatiei cu proprii angajati, ridicarea acesteia la un

nivel satisfacator.



INSTRUMENTE si METODE DE ANALIZA

m Metoda aleasa 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.

m Chestionarul aplicat pacientului cuprinde 29 intrebari si se solicita acordarea

calificativelor a atitudinii personalului medical, calitatea deservirii/solicitare de sugestii.

m Chestionarul referitor la gradul de satisfactie a angajatilor contine 21 intrebari si

este format tot din doua sectiuni: satisfactia profesionala si motivatia de munca.



MATERIALUL PRIMAR COLECTAT

m Chestionarele au fost colectate din fiecare subdiviziune in luna mai a.2024
m S-arespectat metodologia de colectare si s-a asigurat anonimatul respondentilor

m S-a calculat pentru fiecare item al chestionaruluiprocentajul pe grade de satisfactie

raportat la numarul total de respondenti



REZULTATE

pacienti- 402

m CMF 1
CMF 2
n CMF 3

colaboratori - 276

uCMF 1

CMF 2
nCMF 3
u CCD

u MF
Mspec
" as/medic

m alt pers



" N

DATE SOCIO-DEMOGRAFICE

rezidenta in zona de deservire dupéa grup de gen

" nu da = barbati femei

28 pers
7,1

68,9

92,9




"

DATE SOCIO-DEMOGRAFICE

media de varsta

= 18-34 ani 35-64 ani = =65 ani

58,2

= salariat

21,1

ocupatia

pensionar = alta categ




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE

motivul adresarii nu cunosc Numele /abs

. 83

10

, HE

MF as/ med
= urgenta boala cronica

= prescrierea MC = profilactic




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE — informati despre:

diagnostic/problema de sanitate Cazuri (abs)
Nu - partial
1,6 12
I| 0 I'
CMF 1 CME 2

CMF 3




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE — informati despre:

tratament/care urmeazi Cazuri (abs)
0,1 1 Nu - partial
s
)
0
CMF 1 0

“DA  NU - Partial




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE — implicati in:

plan/investigatii, tratament Cazuri (abs)
0.2 Nu - partial
|
_/‘4’2 Il —-I ‘-’
0 I 1 '

CMF 1 CME 2
CMF 3

“DA  NU - Partial




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE — informati despre:

screening/examen prof Cazuri (abs)
Nu - partial
2,2 17

_!i

CMF 1 CME 2
CMF 3

“DA  NU - Partial




"

PRESTAREA/ACORDAREA SERVICIILOR MEDICALE — in timpul vizitei:

tratat cu/bunivoints, respect Cazuri (abs)
Nu - partial
02 4,
I
1 ’
0
CMF 1 0

CMF 2

CMF 3




"

ATITUDINEA, CALITATEA COMUNICARII, AMABILITATEA - medicilor de familie

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator

AMT

CMF 1

CMF 2

CMF 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator




"

ATITUDINEA, CALITATEA COMUNICARII, AMABILITATEA - medicilor specialisti

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator

AMT 12
1
6

CMF 1 5

CMF 2

CMF 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator




"

ATITUDINEA, CALITATEA COMUNICARII, AMABILITATEA — asistentilor medicali

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator

AMT

IN

CMF 1

CMF 2

CMF 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator




"

ATITUDINEA, CALITATEA COMUNICARII, AMABILITATEA — registratorilor medicali

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator

Ico

AMT

OGN -

CMF 1

CMF 2

CMF 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator




"

ATITUDINEA, CALITATEA COMUNICARII, AMABILITATEA — personalul laboratorului

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator

AMT

CMF 1

CMF 2

CMF 3

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mfoarte buna wbuna mnesatisfacator




"

INFORMARE — cu privire la:

drepturi/asigurare medical3 Cazuri (abs)
Nu - partial
DA NU
/,Lz g ‘jr-’ —y—
2
1 2 ,

CMF 1 CME 2
CMF 3




"

INFORMARE — cu privire la:

Responsabilitati/imunizri, Cazuri (abs)
comportament Nu - partial
“DA NU 0,5
1
1
CMF 1

CMF2
CMF 3




"

ASIGURARE MEDICALA/plati suplimentare in sanatate - beneficiazs de:

Polita de asigurare medicala /13 n-au Medicamente compensate / 91 n-au

= Da Nu mDa Nu




"

ASIGURARE MEDICALA/plati suplimentare in sanatate - cheltuieli:

acoperite de PA/68 n-au dup4 structuri/abs

=Da Nu

O F

analize

investigatii 19

alte - 71

0 10 20 30 40




" N

RECOMPENSE NEOFICIALE, CADOURI

au efectuat 2,2% /9 pers Structura serviciului/abs
10 10 m serv. medicului m serv as/med = alte servicii
10
9
8
7
6
5
4
4
3
2 2
2
0

AMT CMF1 CMF2 CMF3

m2024 2023 2022




"

prima IMPRESIE (scarA0-5p.)- accesul (indicatoare, rampe, balustrade, banci...):

balul mediu 5 puncte /%
80
4.8 — s 75,5
4,7 47 47 i T
47 -0
4,6 59.3
0 60 4 56,7
45 45
’ 50
44 44
4.4 41,6
40
4,3 32,7
42 30
42
41 20
4 10
3.9 o
AMT CMF1  CMF2  CMF3 AMT CMF1 CMF2 CMF3

m 2024 2023 m 2024 2023




"

prima IMPRESIE (scara0-5p.) - spatiul destinat asteptarii:

balul mediu 5 puncte /%

465 80
46

4,55
4,5
4,45
4.4
4,35

. 70 66,7
63,4 64,8
50 58,6
52,6
50 49,3 47.3
’ 4.4 40,7
40
’ 30
20
10
415 0

4,3
4,25
4,2
CMF 1 CMF 2 CMF 3 AMT CMF 1 CMF 2 CMF 3
m 2024 2023 m 2024 2023




"

prima IMPRESIE orientarea in institutie (indicatoare, panouri informative...):

balul mediu 5 puncte /%
475 90
) 80,3
4.7 80 744
, - 72.9
4’65 70 67,3
60,7
46 ’ 59,3
’ 60 55,3
4,55
a5 90
45
40
4,45
30
4.4
4,35 20
4,3 10
4,25 0
CMF1 CMF2  CMF3 AMT CMF1 CMF2 CMF3

m 2024 2023 m 2024 2023




"

prima IMPRESIE - curatenia (birouri, sala de proceduri, stat/zi, bloc sanitar...):

balul mediu 5 puncte /%

S , 80 74,2

4,6 4,7 B 4,6
, 42 4,3 4,3 70
4 3,9 61,6 614 .
60 56,7 55.3 . ’
3.5 495
5 50
2,5 40
2 30
1,5
20
1
05 10
0 0
AMT AMT

CMF 1 CMF 2 CMF 3 CMF 1 CMF 2 CMF 3
= 2024 ~2023 = 2024 ~2023




"

LOIALITATE/ FIDELITATE (SCARA DE 0 - 5 PUNCTE):

schimbarea MF /5 pers NU vor recomanda /18 pers

=Da = Nu =Da = Nu

1,2




"

GRADUL de SATISFACTIE - per total (SCARA DE 0 -5 PUNCTE):

91

90

89

88

87

86

85

satisfacut

88,8

AMT

CMF 1

CMF 2

90,6

CMF 3

50
45
40
35
30
25
20
15
10

45

AMT

partial /abs
6 ., 15
CMF1 CMF2 CMF3



OBSERVATII si SUGESTII

referitoare la calitatea serviciilor medicale

Observatiile pozitive vizeaza in special:
> amabilitatea, atentia si comportamentul personalului medical,
> calitatea inalta a serviciilor medicale primite,

> impresiile pozitive pe parcursul procedurilor curative in stationarul de zi,

procedurilor de reabilitare fizico-medicala,

> multumiri si recunostinta pentru gradul de Tinsanatosire datorat
profisionalizmului si rabdarii personalului medical, in deosebi a fost pretuit

la nivel Tnalt lucrul efectuat de asistentii medicali.



OBSERVATII si SUGESTII

referitoare la calitatea serviciilor medicale

Aspecte negative din cele inregistrate:
> Durata indelungata de asteptare pentru consultatie la medicii specialisti.

> Asigurarea cu mai multi medici specialisti.



"

CONCLUZIE

» Fiecare la postul sau e responsabil nu doar de asigurarea

procesului de furnizare a actului medical,

ci si de rezultatul final al acestuia pentru beneficiari.



Evaluarea satisfactiei
profesionale si motivatiei de munca a colaboratorilor.

Factorii determinanti.

In prezent se pune foarte pregnant accentul pe relatia
dintre
toate aspectele vietii la locul de munca, satisfactia profesionala
cu dovezi din ce in ce mai ample despre
importanta factorilor psihosociali la locul de munca.



"

DISTRIBUTIA RESPONDENTILOR iN DEPENDENTA DE:

functia genul

» MF  M/Specialisti = as/medic = lucratori auxiliari » femei = barbati

23,9




"

DISTRIBUTIA RESPONDENTILOR iN FUNCTIE DE VARSTA (> 50 ani)

¥ asistenti medicali medici de familie medici specialisti

2024 54,2 50,3

2023 57,4 51,1

~

2022 61,7 68,7




 EE————

DISTRIBUTIA respoNDENTILOR iN FUNCTIE DE STAGIUL DE MUNCA

m 0-5 ani 6-10 ani 11-20 ani ©>20 ani

MF
21,2

MSpecialisti

as/medicali

19,2




"

SAT|SFACT|A DE MUNCA (SCARA 0-5 p.) — corespunde locul de munca asteptarilor?

balul mediu 5 puncte /%
5 70
44
4,5 4,2 42 60 58,6
4
4 3,8
48,5
3,5 33 50
421
° 40
2,9 20.3 314
2 30 26,9
1,5 20
1
05 10
’ 13%8
0 0 —
MF Mspec ~ as/medic  alt pers MF Mspec  as/medic  alt pers

=2024 2023 =2024 2023




"

SAT|SFACT|A DE MUNCA (SCARA 0-5p.) — cat de aproape este munca Dvs. de a fi ideala?

balul mediu 5 puncte /%
6 45 42,3
40
5 49
35 32,9
42 41 30,3 30
4 3,838 3,9 30
25
3
20 19,6 19,3
2 15
10
1
5 3,8
0 0 .

Mspec as/medic  alt pers Mspec as/medic  alt pers

=2024 2023 =2024 2023




"

SAT|SFACT|A DE MUNCA (SCARA 0-5 p.) — oportunitati de dezvoltare profesionala

balul mediu 5 puncte /%
5 70

60 58,7

50
40
30
20
10 I

Mspec as/medic Mspec as/medic

=2024 2023 =2024 2023

N

22,8




"

SAT|SFACT|A DE MUNCA (SCARA 0-5p.) — cat de bine intelegeti misiunea/sarcinele Dvs.?

balul mediu 5 puncte /%

90
5 .6 47 47
y 79,2
45 43 76
4
3.9
4 70 658
3,5
60 53,3
3
50
25 40 38,6
2 30,6
s 30 27,4 -
| 20
0,5 10
0 0
MF MF Mspec  as/medic  alt pers

Mspec  as/medic  alt pers
= 2024 »2023 = 2024 »2023

80




"

STILUL DE MANAGEMENT si COMUNICARE - relatia cu:

seful ierarhic si echipa de conducere colegii
. 1 as/med
100% - 100% . 0 .
90% - 90% . .
80% - 80% . .
70% - 70% . .
. 60% B nesatisf
60% - nesatisf . .
. I satisf
50% - I satisf 50% . .
m f. satisf
. 40%
40% - m f. satisf . .
30%
30% -
485 20%
20% +— —A424
31,7 10%
10% +— ——
0%
0% - AMT CMF1 CMF2 CMF3 CCD

AMT CMF1 CMF2 CMF3 CCD




"

MOTIVATIA — oportunitdti de promovare/avansare in cariera:

MF Medici specialisti
mf multe “multe = putine ®niciuna
60 36,4
42,1 40 30,3
40 34,2 30 212
20 12,1
20 15,8 92 I ,
: 10
., M = ; L]
as/medicali alt personal
50 413 80 63,3
40 60
20 12,5
0 20 10 13,3 13,3
0 [] o ]




" N

MOTIVATIA - oportunitati de dezvoltare a competentelor (instruiri, perfectionari):

Bda “nu partial

MF

Mspec

as/medic

alt pers




O

MOTIVATIA = sunteti salarizatd dupd munca depusda?

mf. bine 1 suficient insuficient

MF 18,4

Mspec

20,2

as/medic




" N

MOTIVATIA - sunteti satisficut/a de beneficiile oferite de angajator?

m satisfacut indeferent nesatisfacut

MF 80,3 13,2 6,5
/
Mspec 13,6
as/medic R
|
alt pers 16,7




"

CONDITIILE DE LUCRU - sunteti satisfacut/a de dotarea locului de munca?

mda “nu partial

MF 3.9 29
/
Mspec 6,1 39,4
\
as/medic 5,8 i
\
alt pers 6,7 16,6




"

CONDITIILE DE LUCRU = amenajarea spatiilor pentru personal?

mf. satisfacut © satisfacut nesatisfacut

MF

Mspec

as/medic

alt pers




" N

SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA - informat despre riscurile la care este expus?

mda “nu partial

MF

Mspec

as/medic




" N

SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA - instructaj privind riscurile profesionale?

mda "'nu

MF

Mspec

as/medic

alt pers




" N

SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA - instructaj privind riscurile profesionale?

mda “nu partial

15,8

Mspec 16,7

as/medic

alt pers




"

LOIALITATE/ FIDELITATE - cat de des va simtiti stresata?

mf des ""des deloc

MF

Mspec

as/medic

alt pers




" N

LOIALITATE/ FIDELITATE- indepliniti numai atributii conforme cu cele de serviciu?

mDa “Nu
MF 224
Mspec 16,7
as/medic 26,9

alt pers 36,7




"

SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA - mandru de imaginea institutiei?

B f mandru © mandru nu

MF

Mspec

as/medic

alt pers




"

SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA - v ciutati alt loc de muncs?

®Nu = probabil Da

MF 27,6 9,2
\
Mspec 34,8 3
/
as/medic 30,8 8,7
\
alt pers 36,7 6,7




FACTORII DETERMINANTI - privind satisfactia profesionala si motivatia de muncd

» Din aspectele identificate s/ din analiza raspunsurilor inregistrate in

chestionare, majoritatea salariatilor consimt ca,

conducerea tine cont ca responsabilitatile si realizarile lucratorilor sa fie

in echilibru cu ceea ce-si doresc ei pentru a genera satisfactie continua.



FACTORII DETERMINANTI - privind satisfactia profesionala si motivatia de muncd

> Se marcheaza faptul,

ca referitor la factorii principali care determina satisfactia la locul de muncéa
(dezvoltarea personala si profesionala, conditiile de munca, climatul psihologic ,etc.)

majoritatea confirma ca:

- sunt multumiti de conditiile bune de munca

- de relatia remarcabila intre angajator si angajat,
- de sustinere pentru a obtine rezultatele dorite,

- de intelegerea si satisfacerea asteptarilor actuale si viitoare.



RECUNOSTINTA pentru participare si suportul acordat

Managerilor si sefilor de sectii

Medicilor de familie si medicilor specialisti
Asistentilor medicali

Beneficiarilor participanti la interviu



Multumesc pentru
atentie







