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Aprecierea satisfactiei pacientilor reprezintd un indicator important asupra calitatii ingrijirilor pe
care un sistem de sdndtate 1l ofera.

Satisfactia pacientului influenteazd accesul la serviciile medicale — un pacient satisficut va
reveni la medicul respectiv sau la spital. Evaluarea satisfactiei pacientului reprezinta felul in care
unitatea medicald vine in Intdmpinarea valorilor si asteptarilor pacientilor.

Prezentul raport este concentrat asupra unui scop principal, si anume, evaluarea asteptarilor
pacientilor Spitalului Clinic de Urgentd Sf. loan, privind calitatea serviciilor medicale, gradul de
satisfactie cu privire la furnizarea serviciilor medicale si accesul la serviciile medicale.

Avantajele unui astfel de demers sunt evidente. Rezultatele raportului permit formarea unei
opinii generale asupra gradului de multumire al pacientilor fatd de serviciile prestate si, de asemenea,
luarea unor decizii de imbunatétire a conditiilor hoteliere, in cunostinta de cauza.

Prezentul raport cuprinde prelucrarea datelor obtinute din chestionarele de satisfactie ale
pacientilor .

Chestionarul cuprinde un numéar de 12 fintrebari, raspunsurile fiind prelucrate in ordinea

intrebérilor din chestionar.



Colectarea chestionarelor, precum si analiza datelor continute in acestea s-a realizat la nivelul
fiecarei sectii, din cele mentionate mai sus, din totalul pacientilor externati, ficAndu-se media ponderata
a tuturor sectiilor, dupd cum urmeaza din statistica intrebdrilor chestionate.

CONCLUZII

Scopul prezentului studiu este de a evalua gradul de satisfactie al pacientilor, referitor la calitatea
ingrijirilor medicale, acordate in cadrul unitatii noastre.

Calitatea serviciilor de sdnatate dupa OMS reprezintd gradul de excelentd obtinut in activitatea
medicald, in concordanta cu nivelul curent al cunostintelor si tehnologiei medicale.

Masurarea gradului de satisfactie este un aspect subiectiv, care variaza in functie de gradul de
culturd si de perceptia individuald asupra stérii de sdnatate sau boald a pacientului.

Asteptdrile pacientilor difera foarte mult in functie de varsta, personalitate, nivelul socio-cultural,
precum si de contextul 1n care este acordat serviciul medical — in ambulator, camera de garda sau spital.

Caracterul de continuitate al relatiei medic-pacient conferda un grad mai mare de incredere si
sigurantd pacientilor si implicit un grad mai inalt de satisfactie raportat la ingrijirile medicale.

Pacientii apreciazd calitatea comunicarii cu cadrele medicale mai mult decat competenta
profesionald a acestora. Totodatd, satisfactia pacientului este in strdnsd dependentd cu claritatea
informatiilor primite.

in ceea ce privesc rezultatele obtinute si analizate la nivelul Spitalului Clinic de Urgenta Sf. loan
Bucuresti, putem observa ca raspunsurile obtinute sunt favorabile. Exista in continuare o reticenta in
ceea ce priveste completarea chestionarelor de satisfactie.

Utilitatea acestor rezultate rezida atét in valoarea lor descriptiva, cét si in valoarea executiva. in
urma analizei punctelor critice, rezultatele permit formularea unor demersuri de remediere a
problemelor.

Practica medicald curentd impune respectarea autonomiei pacientului. Ca urmare, pentru a putea
lua decizii, pacientul trebuie informat intr-un mod corespunzétor.

Personalul medical este constient de importanta care trebuie acordatd informadrii pacientilor
privind drepturile si obligatiile acestora, dar existd numeroase dileme referitoare la modul in care acest
lucru e perceput de clienti in functie de nivelul educational si cultural.

1. Persoanele care au insotit pacientul catre sectie:

In proportie de 82% repondentii au afirmat ci au fost insotiti de personal sanitar, 5% au fost

insotiti de apartindtori si 13% declard ca au mers singuri.

2. Calificativele acordate in legéturd cu serviciile oferite de spital sunt:



Conditiile hoteliere au fost apreciate ca bune de 75,5% dintre repondenti, in timp ce 20,5% le-

au apreciat ca foarte bune. 4,5 % dintre pacientii care au completat chestionarul, au considerat
conditiile hoteliere ca fiind satisfacatoare.

Serviciile de curiitenie au fost catalogate ca fiind bune in proportie de 60,7%, in timp ce 39, 4%

le-au considerat foarte bune, niciunul dintre pacienti nu le-a considerat ca fiind nesatisfacatoare.

Ambientul spitalului a fost apreciat cu calificativul foarte bine in proportie de 65,96%, iar

calificativul bine a fost acordat in proportie de 34,03%. Un singur pacient a considerat
nesatisfacdtor ambientul Spitalului Clinic de Urgenta Sf. loan.

Calitatea_hranei oferitd in sistem catering si a serviciului de distribuire au fost apreciate de

pacientii nostri ca foarte bune in proportie de 55,62%, 42,35% le-au considerat bune, iar 3,44%
le-au considerat nesatisfacitoare.

Calitatea actului_medical si_a ingrijirilor, precum si timpul acordat au fost apreciate ca

foarte bune in proportie de 91,82% dintre pacientii spitalului, in timp ce 7,18% le-au considerat
bune. Niciun pacient nu a acordat calificativul nesatisfacator. Aceastd perceptie bund si foarte
buna reiese si din calificativele acordate activitatii desfasurate de medicii din spitalul nostru
(7,90% dintre repondenti acordand calificativul bine, iar 92,10% acordand calificativul foarte
bine), de asistentele medicale (8,9% calificative bine si 90,10% calificative foarte bine) si
infirmiere (15,06% dintre pacienti au acordat calificativul bine si 84,94% au apreciat cu
calificativul foarte bine).

Aspectul lenjeriei si al efectelor de spital au fost considerate bune de catre 41% dintre pacientii

nostri, in timp ce 58.08% le-au considerat ca fiind foarte bune. 2 pacienti au acordat calificativul

satisfacator.

Un aspect care ne preocupd foarte mult este acela privind impresia generala a pacientilor nostri.
De aceea, monitorizim cu foarte mare atentie calificativele acordate in legaturd cu acest punct din
chestionarul de satisfactie. Astfel 22% dintre pacienti se declara multumiti, iar 78% se declara foarte
multumiti.

Astfel, 82% dintre pacienti considera ca daca ar fi necesar si se reinterneze, in mod cert ar
opta pentru Spitalul Clinic de Urgenta Sf. Ioan, in timp ce 12% considera probabild reinternarea
in spitalul nostru, iar 6% declari in mod categoric nu in ceea ce priveste reinternarea in unitatea
noastra.

S-au identificat chestionare incomplete sau completate necorespunzator, cu numeroase rubrici la

care nu s-a raspuns. Acestea nu au fost luate in considerare in analiza noastra.



Recomandari

Pentru un rezultat cat mai obiectiv al evaluarii gradului de satisfactie al pacientilor, referitor la
calitatea ingrijirilor medicale acordate in cadrul unitatii noastre, se recomanda utilizarea acestui
instrument la nivelul tuturor sectiilor medicale intr-un numar crescut , prin punerea la dispozitia
pacientilor a formularului de chestionar in vederea completarii. Toate formularele completate vor fi
predate de catre asistentul sef al fiecarei sectii, trimestrial, compartimentului de managementul calitatii
spre analiza si afisare pe site-ul spitalului. (Formularul Chestionar de satisfactie al pacientului se afla
afisat pe pagina de intranet a spitalului).

Utilizarea rezultatelor analizei efectuate, in vederea luarii masurilor necesare specifice la nivelul
fiecarei sectii pentru cresterea gradului de satisfactie al pacientilor si imbunatatirii calitatii si sigurantei

serviciilor medicale acordate beneficiarilor.

Intocmit,
Dr. Violeta MANASI
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