Rezultatele chestionarii pacientilor care au beneficiat de serviciile medicale
in cadrul Centrului Consultativ Diagnostic din cadrul IMSP Institutul Oncologic,
in perioada trimestrului I'V 2022

Trimestrial, conform Planului de activitate si in scopul aprecierii gradului de satisfactie pentru
serviciile medicale de care au beneficiat pacientii au fost chestionati anonim 100 pacienti din CCD, in
decembrie 2022. Chestionarele au fost repartizate pacientilor care se aflau in UPU in asteptarea perfectarii
dosarului medical pentru internarea programata in stationar. Ancheta continea 10 intrebari. Raspunsurile
oferite au fost sistematizate si totalizate in tabelul ce urmeaza. Dat fiind faptul, ca esantionul a inclus 100
pacienti, respectiv repartizarea raspunsurilor in cifre absolute si procente reflecta acelas tablou.

Matricea cu raspunsurile pacientilor privind satisfactia de la asistenta medicald primita in
CCD, trimestru IV 2022
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1. Ati fost consultat de medicul, profil

In esantionul studiat predominant au fost pacientii consultati cel mult de medicii specialisti
mamolog — 18%, hematolog si chimioterapeut — cite 16%, apoi de gastrolog, urolog, ginecolog, proctolog
— cite 8-9%, cap/gat, pulmonolog, oncolog ALM — 5-6% si de radioterapeut — 1%.
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2. Ati fost consultat de medic conform programarii
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Majoritatea pacientilor au venit la consultatie conform programarii prealabile si anume: la ghiseu
din registratura in 50%, prin telefon in 40% si doar 10% din intervievati au venit la medic fara
programare.

3.Care a fost perioada de asteptare a programarii?
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Timpul de asteptare pentru consultatie Tn CCD este in continuare o intrebare actuald, pana la 5
zile au fost in asteptarea zilei de programare — 29 pacienti, pana la 10 zile — 26 pacienti, 15 zile — 20
pacienti, mai mult de 15 zile — 25 pacienti din cei chestionati.
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Regulile de accesare a serviciilor medicale consultative in Institutul Oncologic sunt
binecunoscute si respectate de pacienti, fapt confirmat prin raspunsuri, ¢ nici unul din pacientii anchetati
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nu a venit fard bilet de trimitere din teritoriu. Cu indreptare de la medicul de familie au venit la
consultatie — 52 pacienti, de la medicul specialist — 41, pentru screening — 7.
5.Ati fost consultat conform orei de programe?

Réndurile mari langa birourile medicilor din CCD au generat intrebarea dacd pacientii sunt
primiti conform orei de programare, fapt atestat in 80% din raspunsurile analizate, in 20% pacientii au
oferit raspuns prin negatie.

6.Informatia primita de la medic despre diagnostic si tratamentul propus a fost clara?

Pacientii cu maladii oncologice sunt deosebiti prin faptul, ca necesitd mai multa atentie si tact in
anuntarea diagnosticului, explicarea conduitei de tratament si informarea despre pasii care urmeaza a fi
efectuati pentru a spori durata si calitatea vietii. In 96 din rispunsuri analizate, pacientii au inteles mesajul
primit de la medic, iar 1n 4 cazuri, pacientii nu au inteles ce urmeaza a fi de realizat.

7. Ati semnat acordul informat pentru serviciile medicale primite, consimtiméntul informat la
prelucrarea datelor cu caracter personal?

Sistem de management al calitatii al IMSP Institutul Oncologic, chestionarea pacientilor, trimestru IV 2022



Prin prisma respectarii drepturilor pacientilor, prelucrarii datelor cu caracter personal si
exprimarii consimtamantului la serviciile medicale in 96% pacientii chestionati au semnat aceste 2
documente, iar 4% atesta ca nu au semnat formularele mentionate.

8. Vi rugam sa exprimati gradul de satisfactie pentru asistenta medicald de care ati beneficiat in
policlinica, dupa scara de la 0 1a 5?
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Gradul de satisfactie pentru asistenta medicala de care au beneficiat in policlinica este inalt pentru
56 pacienti care au notat cu 5 si 22 pacienti care au notat cu ”4”, satisfacator pentru 10 pacienti care au
apreciat cu ’3” si nesatisfacator pentru 12 participanti in sondaj care au notat cu 17 gi 72”.

9.Sunteti informat ca in spital asistenta medicali este garantata si serviciile medicale prestate nu se
achita?

In Unitatea Primiri Urgente pacientilor conform ordinului intern se propune familiarizarea sub
semnaturd informatia privind excluderea platilor neoficiale, fapt confirmat de 87 pacienti, 13 persoane
chestionate au raspuns prin negatie.

Ultima intrebarea sub numirul 10 a fost deschisa pentru a oferi posibilitatea pacientilor de a
veni cu propuneri de a imbunatiti serviciile medicale din CCD. Doar o parte din pacienti au venit cu
propuneri in scris si anume: “Reparatie, reparatie, mai multa stimd, mai multa atentie si bldndete cu
pacienti, randul mai scurt pentru programare, timpul de asteptare la specialist, stam mult in rdnd ar fi de
dorit mai rapid sa lucreze, randuri foarte mari, asteptarea de lunga duratd, umobul ouepeob na
npozpamuposarue npoxoouna ovicmpee, randuri la cabinete sa fie mai mici, sa se raspunda la telefon
mai rapid, medicii sa fie mai politicosi, salile de internare, ouepedu, sd fie programarile mai rapide, sd
se acorde macar putind atentie bolnavilor, dna Tatiana Popa se poartd foarte urdt cu bolnavii, s-ar putea
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mai rapid, asi dori sd fie mai rapid programarea, ar fi de dorit ca programarile sd fie mai rapide (mai
aproape data programarii), sa nu asteptam, sd fie mai repede . Totodata, pacientii chestionati au tinut sa
exprime si recunostinta personalului medical pentru serviciile medicale primite in incinta CCD.

Concluzii:

1. In esantionul studiat predominant au fost pacientii consultati de medicii specialisti hematolog,
chimioterapeut si mamolog.

2. Majoritatea pacientilor au venit la consultatie conform programarii prealabile la ghiseu din
registratura sau prin telefon.

3. Timpul de asteptare pentru consultatic in CCD este in continuare o intrebare actuald, mai mult de
2 saptamani a fost pentru o jumatate din cei chestionati.

4. Regulile de accesare a serviciilor medicale consultative in Institutul Oncologic sunt

binecunoscute si respectate de pacienti, fapt confirmat prin raspunsuri, ca toti pacientii anchetati

au venit la consultatie cu bilet de trimitere din teritoriu.

Aproape toti pacientii au fost primiti conform orei de programare.

Claritatea informatiei primite de la medic privind diagnosticul, conduita de tratament si semnarea

acordului informat a fost atestata practic de toti pacientii.

7. Gradul de satisfactie pentru asistenta medicald de care au beneficiat in policlinica este inalt pentru
56 pacienti care au notat cu ’5” si 22 pacienti care au notat cu ’4”, satisfacator pentru 10 pacienti
care au apreciat cu 3" si nesatisfacator pentru 12 participanti in sondaj care au notat cu ”’1” si
27,

8. Familiarizarea cu informatia privind excluderea platilor neoficiale in perioada spitalizarii s-a
realizat aproape cu toti pacientii, la etapa prespitaliceasca.

9. La capitolul propuneri, pacientii au optat pentru reducerea timpului de asteptare la medic,
imbunatatirea nivelului de comunicare intre personalul medical si pacient si efectuarea lucrarilor
de reparatie.
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19.12.2022

Manager SMC Ludmila Circiumari
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