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RAPORT DE EVALUARE A GRADULUI DE SATISFACTIE
A PACIENTILOR - LABORATOR DE ANALIZE MEDICALE
AL SPITALULUI MUNICIPAL DE URGENTA MOINESTI

PENTRU SEMESTRUL | 2017

In luna iulie 2017 s-a realizat analiza chestionarelor de satisfactie a pacientilor ce a constat
in colectarea si prelucrarea acestora.

Preocupati in mod constant de calitatea si evolutia relagiei cu pacientii care beneficiaza de
serviciile laboratorului de analize medicale din cadrul unitatii noastre, am conceput acest
chestionar in scopul de a obtine cat mai multe informatii care sa ne permita o evaluare cat mai
obiectiva a gradului de satisfactie a pacientilor nostri.

Pacientii care s-au adresat laboratorului de analize medicale al spitalului au primit
chestionare de evaluare a satisfactiei anonime, care dupa completare s-au depus la nivelul
laboratorului de analize medicale si apoi au fost preluate si prelucrate de catre responsabilul cu
colectarea si prelucrarea chestionarelor.

Rezultate: S-a colectat un numar de 215 chestionare de satisfactie pacienti din totalul
de 2277 pacienti care s-au prezentat in cursul semestrului I anul 2017, in cadrul laboratorului de
analize medicale.

Raportat la numarul total de pacienti care s-au adresat laboratorului de analize medicale
al spitalului ponderea celor care au acceptat sa completeze ,,Chestionarul de satisfactie al
pacientului” este de 9,44%, distribuiti pe cele doua sexe(39.88% barbati, si 60.12% femei).

In urma verificarii tipului de trimitere, a rezultat ca au fost un numar de 1399 trimiteri
prin medicul de familie si 878 de trimiteri prin medicul specialist.
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38.55%

61.44%

O medici de familie

B medici specialisti

Pe semestrul 1 2017 in urma prelucrarii chestionarelor de satisfactie a pacientilor au

rezultat urmatoarele:

Nivelul de satisfactie 1 2 3 4 5 6
Total Partial Nesatisfacator | Buna Foarte | Nu am
nesatisfacator | nesatisfacator buna | observat

Atitudinea personalului - - - -
la primire 11% 89%
Timpul de asteptare pana - - - -
la preluare? 35% 65%
Activitatea si implicarea - - - -
medicului in stabilirea 15% 85%
diagnosticului (daca a fost
cazul)
Activitatea si implicarea - - -
acordata de  asistenta 4,3% 15,7% | 80%
medicala
Vi s-a asigurat respectarea - - - - 100% -
intimitatii la recoltarea
probelor?
Vi s-au asigurat conditii - - - - 100% -
de pastrare a
confidentialitatii la
recoltarea probelor?
Sunteti multumit de felul - - - -
in care vi s-au recoltat - 100%
probele?
Calitatea comunicarii cu - - 5,6% -
personalul medical 23,5% | 70.9%




La intrebarea :,,Cand ati intrat prima data in spatiile destinate accesului pacientilor ale
laboratorului de analize medicale ce impresie v-ati facut?”, alegand trei cuvinte care descriu cel
mai bine prima impresie despre situatia din acel moment pacientii au apreciat curatenia si
disciplina dar o mare parte dintre acestia au sesizat aglomeratia.

Prima impresie despre unitate

O Curatenie

B Disciplina

U Liniste

[J Aglomeratie
801447

B Lux

Analiza de ansamblu a datelor care masoara comunicarea cu personalul medical si
calitatea serviciilor medicale oferite pacientilor, arata ca peste 95% dintre pacienti le apreciaza ca
fiind bune si foarte bune.

Regasim nemultumiri referitoare la serviciile prestate de asistente medicale intr-un procent
de 4,3%, precum si nemultumiri referitoare la calitatea comunicarii cu personalul medical intr-un
procent de 5,6%.

Nivelul general de satisfactie in urma prelucrarii chestionarelor aferente
semestrului | 2017:



Grad satisfactie general

O Nemultumit

o/

31 66 /0 B Partial multumit
O Foarte multumit

6:9:011%

O Nu precizeaza

Daca ar fi sa aveti nevoie de un serviciu medical disponibil in cadrul laboratorului de
analize medicale al Spitalului Municipal de Urgenta Moinesti v-ati intoarce aici?

15.40% *

O sSigur DA

B Mai degraba DA

O Poate DA poate NU
O Mai degraba NU

82.3%

Daca un apropiat, un prieten sau alta persoana ar avea nevoie de un serviciu medical
despre care stiti ca este disponibil aici i-ati recomanda sa vina?

O sSigur DA

B Mai degraba DA

O Poate DA poate NU
0O Mai degraba NU

W Sigur NU




In urma prelucrarii datelor de socio-demografie din chestionarele de satisfactie a
pacientilor au rezultat urmatoarele:

Media de varsta

0<20 ani

M 20-29 ani
030-39 ani
040-49 ani
W 50-59 ani

24.80/0 19.20/0 0160-69 ani

W >70 ani

Mediul de rezidenta

34.50%

O mediu urban

B mediu rural

Ultima scoala absolvita

Osc primara
3D4% (0) B sc gimnaziala
3 5 . 4 /0 Oliceu

O facultate




Starea civila

. 0
9” 0 o . : 0 O casatorit
|:| 4 @@) 0 D@@ H necasatorit
O concubinaj
Ovaduv
. . y 0 B divortat

Evaluarea nivelului general de satisfactie a pacientilor pentru calitatea serviciilor de care
au beneficiat pe parcursul stationarii in laboratorul de analize medicale arata ca 31.66% din
respondenti au fost multumiti si 65.01% au fost foarte multumiti de calitatea serviciilor oferite.

La toate informatiile mentionate anterior, adaugand analiza calitativa a unor intrebari ale
chestionarului de satisfactie a paciengilor putem concluziona ca pacientii nostri considera ca
avem:

Puncte tari:

e Personalul care se remarca prin profesionalism, comportament si atitudine (cei mai
multi dintre pacienti au fost impresionati pozitiv de atitudinea personalului de la
receptie - primul contact cu unitatea medicald ) ;

o Calitatea actului medical,
e Ingrijirile acordate;
e Comunicarea medic-pacient
e Atmosfera din cadrul laboratorului de analize medicale;
e Confortul si curdtenia spatiului;
Puncte slabe:
e Sala de asteptare insuficient de spatioasa;
e Aglomeratia

e Valoarea contractului cu casa de asigurari de sanatate nu acopera solicitarile pana la
sfarsitul lunii calendaristice, fiind necesare intocmirea unor liste de asteptare.

Rezultatele raportului pot fi folosite pentru:
- asigurarea feed-backului catre echipa de conducere, dar si catre personalul medical;

- pacientii se pot exprima liber privind calitatea serviciilor acordate in cadrul spitalului;



Recomandari de imbunatatire a serviciilor ca urmare a analizei

chestionarelor de satisfactie a pacientilor din cadrul laboratorului de analize
medicale pe semestrul I, anul 2017

Avand in vedere cresterea gradului de satisfactie al pacientilor, se recomanda urmatoarele
masuri:

- Comunicarea mai buna a asistentelor medicale cu pacientii;

- O mai larga disponibilitate a cadrelor medicale in ceea ce priveste atentia la parerile
expuse de pacienti, inaintea luarii oricarei decizii .
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