ANALIZA DATELOR CHESTIONARULUI PRIVIND SATISFACTIA PACIENTILOR
CARE AU BENEFICIAT DE SERVICII MEDICALE iN CADRUL
S.C. PROLIFE CLINICS S.R.L. N ANUL 2014

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

Chestionarul de satisfactie al pacientilor este format din doua parti: prima
parte cuprinde itemi cu alegeri multiple la care pacientii trebuie sa selecteze
raspunsul care se potriveste optiunii lor, iar cea de-a doua parte a chestionarului
contine intrebari deschise/solicitare de sugestii.

Analiza este realizata in urma introducerii si interpretarii statistice a 368 de
Chestionare de satisfactie a pacientilor care au apelat la spitalizarea de zi in cadrul
S.C. PROLIFE CLINICS S.R.L., pe parcursul anului 2014.

Din totalul de 368 de chestionare completate, 47% dintre pacienti au
beneficiat de servicii de cardiologie, 23,6% au avut internare de zi la specialitatea
diabet si boli de nutritie, 14,9% la reumatologie, 7,1% la medicina interna si 7,3% la

endocrinologie.
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Intr-un procent de 73,1% pacientii au evaluat ca fiind excelente serviciile (in
ansamblu) oferite in cadrul spitalizarii de zi la Prolife Clinics; 25% dintre
respondenti se declara muliumiti de aceste servicii. Mentionam ca pentru fiecare din
specialitatile la care s-a realizat evaluarea se mentine acelasi procent de satisfactie
asupra serviciilor de care au beneficiat pacientii.
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Confortul salii de asteptare este evaluat pozitiv de pacientii Prolife Clinics:
72% acorda calificativul excelent, 26,6% acorda calificativul bine si un procent de
doar 1,4% considera ca fiind de nivel mediu ambientul in care au asteptat. La
sectiunea sugestii din chestionar, un anumit procent de pacienti considera ca sala de

asteptare ar trebui sa fie mai spatioasa.
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Pacientii Prolife Clinics se declara foarte muliumiti de modul cum sunt
intampinati de personalul de la receptie, de modul cum li se adreseaza personalul
(cu amabilitate, deschidere si mare disponibilitate de a le rezolva cerintele), de
modul cum li se raspunde la intrebari si cum sunt insotiti si/sau directionati catre
cabinete sau saloane. Din cei 368 de pacienti 84,2% au evaluat ca fiind excelenta
atitudinea personalului de la receptie, 15,5% considera atitudinea personalului ca

fiind buna.
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Atitudinea personalului medical este evaluata de pacienti ca fiind intr-un
procent de 84,2% de nivel excelent, in timp ce un procent de 15,2% considera ca
amabilitatea si disponibilitatea personalului medical se situeaza la un nivel bun.
Pacientii sunt multumiti de calitatea informatiilor primite, claritatea si calmul cu care

sunt oferite informatiile medicale, de receptivitatea personalului medical.
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in graficul de mai jos putem observa ca, in ceea ce priveste calitatea
curateniei in clinica, pacientii se declara la un nivel foarte ridicat mulfumiti: 80,7%
considera serviciul de curatenie excelent, 18,8% bun si doar 0,5% mediu. Datele ne
demonstreaza ca respectarea normelor privind curatenia si dezinsectia, respectarea
circuitului bolnavilor, al hranei, al lenjeriei, al deseurilor a fost observata si evaluata
pozitiv de céatre pacientii care au beneficiat de serviciile unitatii noastre medicale. in
cadrul spitalizarii de zi, pacientii beneficiaza doar de o gustare, dar ei au apreciat
calitatea alimentelor si a modului de servire a acestora, in cele mai stricte conditii de

igiena.
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In ceea ce priveste calitatea actului medical, un procent de 79,6% dintre
pacientii care au completat chestionarul de satisfactie se declara extrem de multumitj
de tot ceea ce a presupus interactiunea cu personalul medical (consultatie, timpul
alocat consultatiei, investigatile medicale de care au beneficiat si modul de
desfasurare a acestora, oferirea de raspunsuri de catre personalul medical la
intrebarile si nelamuririle/nelinistile pacientilor, in ceea ce priveste simptomele,
tratamentul, evolutia starii de sanatate etc.). Analiza statistica a identificat un procent
de 19,8% de pacienti care au evaluat calitatea actului medical ca fiind buna, iar un
procent de 0,5% o evalueaza ca fiind de nivel mediu.
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Analizénd raspunsurile legate de timpul de asteptare pentru a intra la
consultatii/investigatii medicale, un procent de 64,9% dintre pacienii se declara
extrem de multumiti de eficacitatea personalului in ceea ce priveste gestionarea
perioadei de spitalizare, 27,7% se declara mai degraba mulfumiti, in timp ce
nemultumiti de timing se declara doar 1,3% dintre pacientii care au completat

chestionarele de satisfactie.
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Pacientii unitatii medicale au evaluat pozitiv intr-un grad ridicat facilitatile
suplimentare care au fost concepute pentru ei si care le-au fost oferite, pentru
fiecare din cele 5 specialitati de internare; 78,8% apreciaza facilitatile ca fiind
excelente, 20,4% ca fiind bune si 0,8% ca fiind medii. Cu ajutorul acestui chestionar
de satisfactie am constatat ca pacientii care au beneficiat de serviciile noastre
medicale ar reveni oricand s-ar confrunta cu o problema medicala, ne-ar recomanda
cu incredere si altor rude, cunostinte, prieteni, colegi de serviciu. De asemenea,
pacientii au apreciat si existenta altor specialiati in afara celor la care au facut
internarea si au evaluat ca fiind excelente colaborarea, cooperarea si comunicarea

intre intreg personalul unitatii medicale.



Facilitati suplimentare
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La intrebarea “Ati mai apela la servicille noastre?”, procentul de 99,7%
(reprezentand 367 din totalul de 368 de pacienti chestionati) de pacienti care au
raspuns ca ar reveni in unitatea noastra ne indica faptul ca si in viitor e necesar sa

urmarim aceleasi obiective.
Suntem o unitate medicala aflatda in contract cu Casa de Asigurari de

Sanatate lasi, astfel incat pacientii care sunt asigurati medical beneficiaza de
consultatii si investigatii, care in cel mai mare procent sunt decontate. Chestionéand
pacientii in legatura cu nivelul preturilor practicate pentru serviciile care nu sunt
decontate prin sistemul asigurarilor de sanatate sau servicii pe care ei le solicita
suplimentar, am constat ca 79,6% dintre acestia le considera ca fiind extrem de
accesibile pentru ei, in timp ce 19,6 % considera preturile ca fiind bune, iar pacientji

care le evalueaza de nivel mediu sunt sub 0,8% din total.
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Nivelul preturilor
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Chestionand pacientii cu privire la drepturile lor si daca pe parcursul internarii
de zi la unitatea noastra considera ca le-au fost respectate aceste drepturi,
procentul de 89,4% este de parere ca le-au fost respectate cu adevarat drepturile.
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Respectarea drepturilor pacientului
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La toate informatiile mentionate anterior, adaugand analiza calitativa a unor
intrebari ale chestionarului de satisfactie a pacientilor putem concluziona ca pacientii

nostri considera ca avem:

» Puncte tari:
* 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 medicala ) ;

Calitatea actului medical;

Atmosfera din unitatea medicala;

Confortul si curatenia spatiului;

Calitatea gustarii si personalizarea acestora, in masura posibilitatilor;

Diversitatea specialitatilor;

12



¢ Eficacitatea .

» Puncte slabe:

* Putine panouri publicitare si indicatoare catre unitatea medicalg;
* Sala de asteptare insuficient de spatioasa;

* Lipsa aparaturii pentru investigatii mai complexe (CT, RMN, RX) ;
* Inexistenta specialitatii neurologie in contract cu CAS;

* Lipsa TV, aer conditionat in saloane;

* Lipsa unui salon cu fotolii.

Colectivul S.C. Prolife Clinics S.R.L. multumeste pacientilor pentru ca
ne investesc cu incredere si ca apeleaza la serviciile noastre medicale.
Va garantam ca vom imbunatati si diversifica permanent serviciile noastre

pentru dumneavoastra!
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Chestionarul de satisfactie a pacientilor
Va multumim ca ati ales serviciile noastre.
Parerea dumneavoastra este vitala pentru noi.

Va rugdam sa evaluati urmatoarele aspecte folosind calificativele disponibile, asa Tncat sa va
exprimati satisfactia cu privire la serviciile si personalul policlinicii noastre.

Confidentialitatea va este pe deplin asiguratd, deoarece la sfarsitul completarii acestui
chestionar nu va trebui sa va scrieti numele, iar depunerea se va face aleatoriu (dumneavoastra veti
introduce chestionarul completat in urna special amenajata, aflata la receptie).

Tn cazul copiilor sau a pacientilor fird discerndmant, completarea chestionarului se
realizeaza de catre apartinatori.

Insuficient Slab Mediu Bun Excelent

- - - - -
Impresia generala
1 2 3 4 5
- - - - -
Confortul salii de asteptare
1 2 3 4 5
- - - - -
Calitatea informatiilor primite
1 2 3 4 5
- - - - -
Atitudine personal receptie
1 2 3 4 5
- - - - -
Atitudine personal medical
1 2 3 4 5
Suportul medical primit pe durata - - - - -
internarii 1 2 3 4 5
Calitatea hranei si a modului de € € € f“ .
distribuire a acesteia 1 2 3 4 5
- - - - -
Curatenie
1 2 3 4 5
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Insuficient Slab Mediu

Calitatea conditiilor de cazare - " .
(paturi, lenjerie) 1 2 3

- - -
Numar de specialitati

1 2 3
Calitatea actului medical si a e e f“
ingrijirilor primite 1 2 3
Ti de astept a . -

imp de asteptare
Y step 1 ) 3
- - -
Facilitati suplimentare oferite i 5 3
- - -

Nivelul preturilor
1 2 3
Respectarea drepturilor e e f“
pacientilor 1 2 3

e Care a fost lucrul care v-a placut cel mai mult la ProLife Clinics?

Bun

e Ce facilitati /servicii v-ar fi facut sa aveti o vizita mai placuta la ProLife Clinics?

* La ce serviciu/departament din cadrul policlinicii noastre ati apelat?
* Ati mai apelat pand acum la serviciile policlinicii noastre?
* Ati mai apelain viitor la serviciile noastre?

* Atirecomanda serviciile noastre si altor persoane?

Excelent

¢ Ce sugestii aveti pentru noi in vederea imbunatatirii serviciilor oferite catre dumneavoastra?

Va multumim!

Semnatura pacientulUi......ccccceeeveecenrnenenne
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