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

serviciile medi:zale,

Calitatca serviciilor de sanitate dupd OMS reprezintd gradul de excelentd obtinut in

activitatea medicald, in concordanta cu nivelul curent al cunostintelor si tehnologiei

Pacientii apreciaza calitatea comunicirii cu cadrele medicale mai mult decat
competenta profesionald a acestora. Totodatd, satisfactia pacientului este in strinsi

dependentd cu claritatea informatiilor primite.
Concluzii

In ceea ce privesc rezultatele obtinute si analizate la nivelul Spitalului Clinic de
Urgentd Sf. loan Bucuresti, se observa o preponderenta a raspunsurilor favorabile. Exista in

continuare o re-icenta in ceea ce priveste completarea chestionarelor de satisfactie.




Personalul medical este constient de importanta care trebuie acordatd informarii

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.

L.

Persoanele care au insotit pacientul cétre sectie:
in proportie de 72% repondentii au afirmat cé au fost insotiti de personal sanitar, 10%
au fost Tnsotiti de apartindtori si 18 % declara cd au mers singuri.

Calificativele acordate in legatura cu serviciile oferite de spital sunt:

Conditiile hoteliere au fost apreciate ca bune de 80 % dintre repondenti, in timp ce

15,5% le-au apreciat ca foarte bume. 4,5 % dintre pacientii care au completat
chestionarul, au considerat conditiile hoteliere ca fiind satisfic#toare.

Serviciile de curiitenie au fost catalogate ca fiind bune in proportie de 70,%, in timp

ce 30, % 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 60%,

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

Calitatea hranei oferitd in sistem catering si a serviciului de distribuire au fost

apreciate de pacientii nostri ca foarte bune in proportie de 72%, 26% le-au considerat

bune, iar 2% le-au considerat nesatisficiitoare.

Calitatea actului_medical si a fingrijirilor, precum si timpul acordat au fost

apreciate ca foarte bune in proportie de 89 % dintre pacientii spitalului, in timp ce 5%
le-au considerat bune. 6% dintre pacienti au acordat calificativul nesatisficator.

Aspectul lenjeriei si al efectelor de spital au fost considerate bune de citre 38%

dintre pacientii nostri, in timp ce 60% le-au considerat ca fiind foarte bune. 2%

pacienti au acordat calificativul satisfacitor.

Un aspect care ne preocupd foarte mult este acela privind impresia generald a

pacienfilor nostri. De aceea, monitorizarea calificativelor acordate in legiturd cu acest punct

din chestionarul de satisfactie ofera o imagine generala privind adresabilitaca pe viitor. Astfel

10% dintre pacienti se declard multumiti, iar 78% se declari foarte multumiti.

Astfel, 88% dintre pacienti considerd ci daci ar fi necesar si se reinterneze, in mod

cert ar opta pentru Spitalul Clinic de Urgenta Sf. loan, in timp ce 10% considera probabila




reinternarea in spitalul nostru, iar 2% declard in mod categoric nu in ceea ce priveste

reinternarea in unitatea 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 rezultate, pe site-ul
spitalului. (Formularul Chestionar de satisfactie al pacientului se afla afisat pe pagina de

intranet a spitalului).

Prezentul raport se afiseaza de catre biroul IT pe site-ul spitalului.
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