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RAPORTUL DB EVALUARE SATISFACTIEI PACIENTILOR

INSTITUTULUI ONCOLOGIC < PROF' DR' ION CHIRICUTA )

SEMESTRUL AL tr-LEA . 2O1O

Anchetadeevalualeasatistbctieipacientilors-adesfasuratinperioada2-Sdecembrie2010sia
constatindistribuireaChestionare'lordeevaluarepacientilor.spitalizatiinsectiilecliniceale
Institutului Oncologic. p"nt u i*i-"u cu usurinta a intregii activitati a fost solicitat sprijinul

asistentelor sefe din sectiilo lnstitutului'

Scop..cunoastereaopinieipacientilorreferitoarelacalitateaserviciiloroferiteincadrullnstitutului
Oncologic.

Materialsimetoda..Numaruldepacientiinclusiinevaluareafostalesastfelincatsafieasigurata
,"or"r**iri 

"r"u 
esuntionulul cinstituit. Au fost exclusi pacientii ou stare generala influentat4

ffi;ii;;; ""pri-ut 
ao.lnt" de a nu pa*icipa la testare. Drecum si cei la care au fost

l;#;;;;il;J?ificultati privind inteiegerea su,r.urpur,.ul la intrebarile incluse in chestionar'

pacientilor li *" 
""pr;;:;;;;i ""ii""?i.i 

li s-au oierit informatii referitoare la modul de

completare si de predare 
" "#l;;;iJ;;. 

ch"rtionur.t" au fosr distribuite individual, iar dupa

"o.pl"tu." 
au fost introduse i" irtiif" 

"rigr.",rlui 
aflate.in fiecare sectie clinica din Institut'

pentru evaluarea *tiri""li"i "rig*?tilor 
a fost utilizata cuantificarea raspunsurilor acestora

conform specificatiilor din pt;;;;t; d;;t;ces PP07' Rdspunsurile au fost notate astfel:

- foarte multumit - l0 Pct';
- multumit ' '7 

Pct':,
- nemultumit - 0 Pct"

Am efectuat apoi suma punctajuiui oblinut 9i u'n fupgglPto"entual 
la suma maximd a punctajului'

;; ;;;;;;tfi p.ocentigrila de apreciere a satisfacliei clientului este urmatoarea:

- 85 -100% - client satisfhcut;
- 60 - 85% - client par(ial satislhcut;
-O - 600 - client nesatisf[cut.

Pornind de la gradul inditid;;;;;sfaclie at fiecerui.pacient' am calculat media aritmetic[ a

acestor grade individuale de t*rti""L" 
""i; 

care' fol'osind aceeagi gril6 de apreciere' a

."pt""ititut gradul general de satisfaclie al clientilor'
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Rezultate:Aufostdistribuite2llchestionare.Dincutiileasiguratuluiaufostcolectatel62de
ilr,t";, rata de raspuns fiind de 7g.l%. Distributia pe sexe a repondentilor afost urmatoarea:

;'ffa;;t; #;;;il;i;;'itt2%) sex masculin ; varstamedie a fost de s1.6 + 12.3 ani (1

unll.'litt itutiu pe sectii a repondentilor este prezentata in Fig' 1'

Fmr Ia ancheta de evaluare a satisfactiei

deifasurata in perioada 2 - 8' 12'2010'

Au fost analizat raspunsurile la urmatoarele intrebari:

Pg2o{ l  4

Hematologie
15.4To

GhimioteraPie
6,20"/o

l.Cum ati aflat despre Institutul nostru ?

Ir eAi. tO" ltnills+ de
Ridei6nostinte tratate aici

de in formare (N

2. De cat timp va adresati Institutului nostru?

D.:*a ^raTAntAne

Raspunsuri (n:162)
Nr. %
38 23.5o/o

<6 luni 6f 40.106
J J 20.4Vo

1-3ani
>3 ani

6 3.7%
t2.30/o20
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3.Careestenive|u|desatisfactiefatadeservicii|eoferitedelnstitutu|nostru?

Gradul general de satisfactie a pacientilor a fost de 91'7^%o,.valoarca mentinandu-se la nivelul

i*"girrr"" ir semestrul i al anului 2010. Nivetul de satisfactie individualizat pentru diferitele aspecte

avuie in vedere pentru evaluarea satisfactiei pacientilor este prezentat maijos'

3.1. Cum apreciati semiciile oferite in diferite depa'lamente ale Institdului ?

Grad de satisfactie

Cazare 91.zYo
Curatenie 89.Oo/o

Alimentatie 88;|Vo

C"b't"tet. O" 
"o"",ttatie 

din ambulatoriu

3.2. Cum apreciati conditiite de cazare, curatenie si alimentatie ?

3.2.1 Intrebari specifrce domeniului sigurantei alimentului:

le in cadrul meselor

;t oferite de lnstitut?
G inr-utnptut sa gasiti corpi straini in alimentgle care v-au lo! 

- -.^+ ̂ -.. -ir^act' gust sau miros

aturi' diaree' etc)
S-a intamplat sa avetl neplacen ' 

lo ,-,.,esere nrincinale oferite in Institut?
cauzate de alimentglq 99!!9lqte 19 mesglg

Raspunsurile pacientilor au permis aprecierea faptului c-a alimentele oferite la mesele principale

pacientilor spitalizati in lnstiturul'"#""b;i;:'p;tf. Dr. lon chiricuta" intrunesc criteriile de calitate

ir.""." a" t,^tO"rdele in vigoare (lSO 22b00:2005' HACCP)'

3.3. Carc este caliJicati't'ul acotdat petsonalului Instilutului ?
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3.4.Cunageciaticalitileaingrijiriloracontateindiferi|emomentealezileisaaincursal
sarbatorilor kgale?

Grad de sotisf@ie
Ziua 92.5%
Noapt!4 92.2%
Sarbatori legale 9O.60/o

prooenf,rl pacientilor care au achizitionat pe parcursulspitalizarii medicamente este in scadere fata

de semestrul I al acestui *roi.l"t"ii. i93y"; p<o.oooi). In 12 dintre chestionare (7.4%) provenite

din sectiile Radioterapio I (3 
"-*i;, 

nuaiot"-pie III(4 cazuri)' Hematologie (4 cazuri) si

;;ffi;;ii c$ puci"ntii au specificat ca au achizitionat materiale sanitare pe durata

spitalizarii.
iirTr_- o" 142 de paoienti (g7.6%) au apreciat ca serviciile oferite in cadrul Institutului

oncologic sunt superioare cer* 
"i"tit" 

a.'"rt" unitati medicale, iar 152 de pacienti (93'8%) au

;;;;;;"; ;*omanda rudelor/cunostintelor sa se adreseze Institutului nostru'

Coordonator SPCIN

Dr.Dffirehea

A'

Asistent de igiena SPCIN

As pr. Mihaela Roman

$sttt\
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