MINISTERUL SANATATII, MUNCII SI PROTECTIEI
SOCIALE AL REPUBLICII MOLDOVA

DIRECTIA GENERALA ASISTENTA SOCIALA SI SANATATE
A CONSILIULUI MUNICIPAL CHISINAU

Gradul de satisfactie al

apartinatorilor
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Metodologi

 Evaluarea satisfactiei beneficiarilor in institutie
s-a efectuat conform PO-31.

* Tuturor apartinatorilor copiilor li s-au
repartizat chestionare standardizate, conform
formularului aprobat.

* Apartinatorii copiilor au fost informati ca
completarea chestionarului este benevola si
este asigurat anonimatul acestuia.

 Chestionarele (cele completate si cele
necompletate) au fost colectate si analizate de
SMC ( 108 chestionare).

CHESTIONAR
pentru pacienti care se externeazi din IMSP SCMC nr. 1

Mult stimate pacient! Va oferim acest chestionar in scopul evaludrii gradului Dvs. de satisfatie, vizénd
calitatea asistentei medicale. Chestionarul este anonim. Pdrerea Dvs. va conta la ameliorarea activitdfii
spitalului, ridicarea calitdtii serviciilor medicale, excluderea pldtilor neformale.
Virsta copilului: Sex: OM OF

Spitalizat: 0 MF O AMU [0 De sine statator

Ati fost informat(i) despre drepturile si obligatiile Dvs. in calitate de ingrijitor ' Da 1 Nu

in caz daci ati solicitat serviciul de urgentd, ciit timp ati asteptat:

U Pand la 30 minute, ] 30 min-1 ora, [ mai mult de 1 ora
Cit timp ati agteptat in unitatea primiri urgente?:
710 minute 15 min ‘pand la 60minute  Tmai mult de 60 min
Ati achitat serviciile medicale pentru copil la casa institutiei? | Da [ Nu
Ati efectuat plati neoficiale in institutia noastra?
Medicului 0 Da [ Nu Asistentei medicale [ Da Nu Infirmierei [ Da [1 Nu
Ati fost conditionat sa oferiti plati neoficiale in institutia noastrd ?
() Da [ Nu
Notati pe o scard de la 1 1a 5 atitudinea Dvs. fati de cele specificate mai jos:

(NOTA: 5-excelent, 4-bine, 3-satisficitor, 2- nesatisficitoar, 1-riiu):
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[ Conditiile hoteliere ale spitalului

‘ Amabilitatea si bunivoinja medicilor

Amabilitatea i bunavointa asistentilor medicali

Deprinderile practice ale asistentilor medicali

ol | |

Amabilitatea §i bunavointa infirmierelor

Alimentatia (calitatea produselor)

Atmosfera din colectiv (prictenoasa, favorabila, spirit de echipa)
Informatia oferita de catre personalul medical si accesul la materiale
informative referitor la patologia copilului

Explicatiile oferite privind problemele de sanatate ale copilului DVS, | 1
proceduri de diagnostic §i tratament

Vizitele medi i I dical
Confidentialitatea tratamentului de catre medici §i asistente medicale 1
in perioada de spitalizare
Receptivitatea asistentilor medicali i acordarea asistenjei medicale pe | 1
timp de noapte
Satisfactia generald in perioada afldrii in spital 1
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ilor si (timpul i periodici ) 1

Alte sugestii §i recomandari privind sporirea calitafii serviciilor medicale p in cadrul spital

Multumim pentru participare




Drepturile, responsabilitatile pacientului si accesul la
serviciile medicale

® Nu mDa

Ati achitat serviciile medicale pentru copil la casa
institutiei? 0

100%

100%

Ati efectuat plati neoficiale in institutia noastra? 0

Ati fost conditionat sa oferiti plati neoficiale in T 100%

institutia noastra? 0
Ati fost informat(a) despre drepturile si obligatiile
Dvs. In calitate de ingrijitor I 100%
lanuarie 2021 # Nu = Da
Ati achitat serviciile medicale pentru copil lacasa T 100%
institutiei? 0
Ati efectuat plati neoficiale in institutia T 97%
noastra? N 2,77%
Ati fost conditionat sa oferiti plati neoficiale I 100%
in institutia noastra? 0

Ati fost informat(a) despre drepturile si Bl 7,40%
obligatiile Dvs. In calitate de ingrijitor I 93%

lulie 2021



Conditiile hoteliere ale spitalului

m Excelent m Bine
m Satisfacator B Nesatisfacator
m Slab

4% _ 0%

lanuarie 2021

m Excelent ® Bine

m Satisfacator ™ Nesatisfacator
m Slab

0%

lulie 2021



Amabilitatea si bunavointa medicilor

m Excelent = Bine

Satic Nesatisfs m Excelent = Bine
®m Satisfacator ®m Nesatistacator ) . ) -
m Satisfacator ™ Nesatisfacator
m Slab
0% m Slab
0% 0% 3% 0%

lanuarie 2021 lulie 2021



Amabilitatea si bunavointa asistentilor medicali

m Excelent = Bine

m Satisfacator  ®™ Nesatisfacator

m Slab

0% %/’0%

lanuarie 2021

M Excelent M Bine
m Satisfacator m Nesatisfacator

H Slab

0%

lulie 2021



Deprinderile practice ale asistentilor medicali

m Excelent = Bine = Excelent » Bine
m Satisfacator  ®™ Nesatisfacator m Satisficitor ® Nesatisfiacitor
m Slab m Slab

0% 0%

lanuarie 2021 lulie 2021



Amabilitatea si bunavointa infermierelor

. m Excelent ® Bine
= Excelent = Bine o Lo
) . ) _ ®m Satisfacator ™ Nesatisfacator
m Satisfacator = Nesatisfacator Slab
Hola

m Slab

(V) 0,
0% 0% 5% 2%

lanuarie 2021 lulie 2021



Alimentatia (calitatea bucatelor)

= Excelent

= Bine
m Satisfacator m Nesatisfacator
m Slab
60,00%

51,85%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%
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lanuarie 2021

= Excelent = Bine

m Satisfacator
m Slab

m Nesatisfacator

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%

10,00%
5,00%
0,00%

lulie 2021



Atmosfera din colectiv (prietenoasa, favorabila,
spirit de echipa)

= Excelent = Bine

m Satisfacator ® Nesatisfacator

m Slab

0% 0%

\

lanuarie 2021

m Excelent ® Bine
m Satisfacator ®m Nesatisfacator
m Slab

2,77%__

lulie 2021



Informatia oferita de catre personalul medical si
accesul la materiale informative referitor la
patologia copilului

= Excelent = Bine m Excelent ™ Bine
m Satisficitor = Nesatisfacitor m Satisfacator ™ Nesatisfacator
m Slab m Slab

0% 0% 3%_ 2%

)

lanuarie 2021 lulie 2021



Explicatiile oferite privind problemele de sanatate
ale copilului dvs, proceduri de diagnostic si

= Excelent = Bine

m Satisfacator

m Slab

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

m Nesatisfacator

lanuarie 2021

tratament

m Excelent ® Bine
W Satisfacator ®m Nesatisfacator
m Slab

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

lulie 2021



Aprecierea vizitelor medicilor si asistentelor
medicale (timpul si periodicitatea)

w Excelent = Bine m Excelent = Bine
m Satisfacator ™ Nesatisfacator W Satisfacator M Nesatisfacator
m Slab m Slab

0%__ 0% 2% 1%

lanuarie 2021 lulie 2021



Respectarea confidentialitatii in perioada de

spitalizare
= Excelent = Bine O EX(feIenE ® Bine -
m Satisfacitor = Nesatisficitor m Satisfacator ~ ® Nesatisfacator
m Slab m Slab )
0%__0% 0% 0% 1%

lanuarie 2021 lulie 2021



Receptivitatea asistentilor medicali si acordarea
asistentei medicale pe timp de noapte

m Excelent m Bine m Excelent ® Bine
m Satisfacator ®m Nesatisfacitor m Satisfacator ® Nesatisfacator
m Slab m Slab

0%

2%_ 1%

0%

lanuarie 2021 lulie 2021



Nivelul de satisfactie generala in perioada
aflarii in spital

m Excelent w Bine = Excelent ® Bine
m Satisficiator ® Nesatisfacitor W Satisfacator ™ Nesatisfacator
m Slab m Slab

4% 0%% 1%_ 3%

lanuarie 2021 lulie 2021



Concluzii (1)

Drepturile, responsabilitatile pacientului s1 accesul la
serviciile medicale au fost respectate in toate cazurile de
spitalizare atat in ianuarie 2021, cat si in 1ulie 2021.

N-au fost facute plati neoficiale in institutia noastra s1 nici
nu a fost conditionati apartinatorii sa efectueze o asftel de
plata in 2021.

Majoritatea respondentilor au apreciat conditiile hoteliere
ale spitalului ca excelente si bune: 96 % cazurl in 1anuarie
2021 si cu o usoara descrestere in 1ulie 2021 — 94% cazurl.



Concluzii (11)

* Amabilitatea s1 bunavointa colaboratorilor spitalului a fost apreciata de
marea majoritate a apartinatorilor ca fiind excelentd, buna si
satisfacatoare,privind:

Medicli - 100% (i1anuarie 2021) cu usoara descrestere - 97% (iulie
2021);

Asistentele medicale -100% (ianuarie 2021) cu usoara descrestere -
95% (iulie 2021);

Infiermierele - 100% (ianuarie 2021) cu usoara descrestere - 93% (iulie
2021)

* Astfel obtinand si un nivel bun de satisfactie generala in perioada

aflaru in Spltal de 100% in ianuarie 2021, insa comparativ mai mare
decat cel din 1ulie 2021 de 96%.
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Concluzii (111)

* Tuturor apartinatorilor (100 %) le-a fost respectata confidentialitatea in
perioada de spitalizare in ianuarie 2021 comparativ cu evalurea
chestionarelor din ulie 2021 unde s-a depistat un raspuns negativ la
aceasta intrebare.

* Deprinderile practice ale asistentilor medicali au fost apreciate ca
excelente/bune/satisfacatoare de marea majoritate a apartinatorilor (96%
in ianuarie 2021 si cu o usoara scadere in iulie 2021 — 95%), iar
receptivitatea asistentilor medicali s1 acordarea asistente1r medicale pe
timp de noapte a fost apreciata pozitiv de catre toti apartinatorii in
ianuarie 202, la fel cu o usoara scadere in iulie 2021 F97% cazuri).

* Totodata fiind mentionata o atmosfera din colectiv(prietenoasa, .
favorabila, spirit de Qchlgé) in 100 % cazuri in 1anuarie 2021 comparativ
mai bine decat in 1ulie 2021 cu 97% cazuri.



Concluzii (1V)

» Mareca majoritate a apartinatorilor (95%) au apreciat in iulie
2021 ca excelentd/buna/satisfacatoare informatia oferita de
catre personalul medical s1 explicatule oferite privind
problemele de sanatate ale copilului, procedurile de
diagnostic s1 tratament, in comparatie cu 1anuarie 2021 cand
obtinusem 100% raspunsuri pozitive.

* De asemenea, daca in 1anuarie 2021 tot1 (100%) apartinatorii
au apreciat timpul s1 periodicitatea vizitelor medicilor si
asistentelor medicale, in iulie 2021 au apreciat pozitiv doar
97% cazuril.



Concluzie generala

* Administratia considera importanta opinia fiecarui apartinator.
* Orice sugestie are valoare, fiind analizate minutios toate cele mentionate de
apartinatori.

* Astfel, rezultatele comparative (6 luni diferenta) exprima o scadere
nesemnificativa a indicilor, ceea ce inseamna acordarea unei atentii sporite
perfectionari continue a angajatilor si a conditiilor hoteliere ale institutiei.

* Necesita un efort comun in concentrarea pe pacient s1 necesitatile acestuia
prin acordarea serviciilor medicale performante.

* Doar impreuna putem contribui la cresterea nivelului de satisfactie a tuturor
apartinatorilor s1 micilor pacienti.



Va multumim!

Opitul, i Mpsiciel,
de Copin wy.1



