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ANALIZA/RAPORT DE ANALIZA
PRIVIND PRELUCRAREA DATELOR COLECTATE
PRIN CHESTIONARUL DE SATISFACTIE A PACIENTULUI

1. PERIOADA ANALIZATA: 1.01.2025 - 31.12.2025

2. SCOPUL ANALIZEI

2.1.Utilizarea rezultatelor:

Evaluarea satisfactiei pacientilor este o activitate desfasuratd in mod constant in Spitalul
Municipal ,,Sf.Ierarh Dr.Luca” Onesti. Activitatea are la baza o abordare de management al
proceselor unitdtii sanitare orientate catre pacient. In acest sens ne propunem sa cunoastem opiniile
pacientilor cu privire la serviciile medicale oferite in structurile Spitalului Municipal ,,Sf.lerarh
Dr.Luca” Onesti, si identificim problemele cu care pacientii se confrunta si sd intelegem care sunt
acele aspecte legate de activitatea desfasurata sau conditiile din spital, care mulfumesc sau
dimpotriva, nemulfumesc pacientii. Aprecierea satisfactiei reprezintd un indicator important asupra
calitatii ingrijirilor pe care un sistem de sanatate il oferd. Satisfactia pacientului influenteazd accesul
la serviciile medicale, in sensul ci un pacient satisfacut va reveni la medicul respectiv sau la spital,
crescand adresabilitatea.

Scopul autoevaludrii sistemului de management al calitatii serviciilor in spital este
fundamentarea deciziei privind reglarea operatiunilor si a proceselor in vederea obtinerii unui
serviciu spitalicesc optim adresat pacientului si sigurantei acestuia. Avantajele unui asemenea
demers sunt evidente: rezultatele analizei permit formarea unei opinii generale a gradului de
multumire a pacientilor fatd de serviciile prestate precum si luarea unor decizii de imbunatatire a
serviciilor pe baza feed-back-ului.

Asigurarea unor servicii medicale de calitate, continue, in conditii de sigurantd, atat pentru
pacient cat si pentru personal, cu minimizarea riscurilor, are drept scop obtinerea echilibrului
dinamic al pacientilor, priviti ca si clienti (atat cu drepturi dar si cu obligatii, care trebuie respectate
pe parcursul duratei de spitalizare), cu scopul de a le mentine sau reda autonomia si independenta, in
vederea unei reintegriri cat mai rapide socio-profesionale, cu reducerea costurilor pentru intreaga
societate.



Astfel, finalitatea activititii constd in elaborarea si implementarea unor masuri care sa conduca la
imbunétatirea serviciilor medicale.

Pe baza acestor informatii, culese de la pacienti, vom putea intelege de o parte resursele, pe care
le avem pentru a creste calitatea serviciilor noastre si totodatd vom putea identifica posibile nevoi, cu
care ne confruntam. In vederea aprecierii calitdtii ingrijirilor medicale si a serviciilor de suport
oferite prin intermediul platformei HospitalNet, fiecare pacient a primit dupa externare un SMS ce
contine un formular numit “Chestionar privind satisfactia pacientului”, pentru completare,
explicAndu-i-se ci aceastd modalitate de completare este voluntara si se desfasoara printr-o activitate
ce respectd anonimatul si confidentialitatea datelor.

Rezultatele prezentei analize sunt utilizate pentru:

(1) monitorizarea performantei proceselor orientate cdtre pacient,

(2) identificarea si prioritizarea masurilor corective si preventive,

(3) fundamentarea deciziilor Comitetului Director privind alocarea resurselor si planificarea
investitiilor,

(4) informarea si instruirea personalului in vederea mentinerii comportamentelor pozitive §i
corectarii variabilitatii de atitudine.

2.2. Abordare: in interpretarea rezultatelor s-a avut in vedere ca satisfactia reflecta atat calitatea
perceputd, cat si nivelul asteptarilor pacientilor. Prin urmare, concluziile includ nu doar aprecierea
nivelului curent, ci si directii de standardizare a bunelor practici si de reducere a zonelor cu
variatie/riscuri identificate.

2.3. Cadru de referinti: Analiza anuald a satisfactiei pacientului face parte din ciclul de
imbunatatire continua si sustine atat cerintele interne ale sistemului de management al calitatii, cat si
cerintele de evaluare externd. Feedback-ul pacientului este tratat ca indicator de proces si de rezultat,
cu impact asupra sigurantei pacientului, a comunicarii, a accesului si a continuitatii ingrijirilor.

3. JUSTIFICAREA NECESITATII INTOCMIRII ANALIZEI:

Aceastd analizd urmareste:

- evaluarea calititii serviciilor medicale din perspectiva pacientului $i imbundtitirea permanenta a
acestora;

- identificarea problemelor cu care se confrunta pacientii si obtinerea, independent de unitatea
medicala, de informatii despre experienta pacientilor, in scopul imbunatatirii continue a
sistemului de management al calitatii.

Prezenta analizd a fost concentrati mai mult asupra unui scop principal si anume evaluarea
asteptirilor pacientilor Spitalului Municipal ,,Sf.Ierarh Dr.Luca” Onesti privind calitatea serviciilor
medicale, gradul de satisfactie in ceea ce priveste prestarea serviciilor medicale si de suport, accesul
la serviciile medicale.

In acest demers s-a tinut cont de faptul ca satisfacerea nevoilor percepute de pacient (cerintele
subiective) nu se poate face decat prin respectarea normelor si standardelor (cerinte obiective).



SETUL DE DATE NECESARE ANALIZEI:

Platforma HospitalNet

in perioada de referintd, s-a completat un numar de 1.712 chestionare, din totalul de 16.457
chestionare transmise, avand o rata de raspuns de 10.40%;

Distributie pe zile pacienti - Chestionare trimise - Chestionare cu raspuns:

Distributie pe zile Pacienti - C trimise - cu raspuns
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Din totalul respondetilor, au completat chestionarul 46.14% persoane de sex feminin, 30.55%
persoane de sex masculin, necunoscut 23.31%.

Distributie pacient! in functie de sex
Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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Distributie pacienti in functie de varsta:

-0-19 ani 13.03%
-20-29 ani 5.26%
- 30-39 ani 6.83%
- 40-49 ani 7.18%
- 50-59 ani 14.49%
- 60-69 ani 13.96%
- 70 si peste 15.95%



- Necunoscut 23.31%

Distributie pacientl In functle de varsta
: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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Distributie pacienti in functie de mediu de rezidenta: 35.63% rural, 41.06% urban, necunoscut
23.31%.

Distributie pacient! in functie de mediu de rezidenta
5

Perioada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.202!
41.06

Distributie pacienti dupa ultima scoald absolvita: ciclu primar-3.10%, ciclu gimnazial-8.53%,
liceu-11.16%, scoala profesionald-4.61%, scoala postliceald-1.81%, studii superioare-5.61%,

studii superioare de scurtd durata-5.61%, nespecificat-36.57%, necunoscut-23.31%, fara studii-
4.38%.
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Distributie pacient! In functie de nivelul de Instrulre
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5. CONSTATARI
5.1. Aspecte pozitive: curatenie, disciplind, liniste, etc.

(I01) Cand ati intrat prima datd in aceastd unitate ce impresie v-ati facut? Alegeti trei [Procent‘
!cuvinte care descriu cel mai bine situatia din acel moment din unitatea de primire? (%)

(01) Curdenic 182.42%1
(02) Lux 426% |
}(03) Aglomeratie 14.49%
‘(04) Dezordine i2.57% |
(05) Mizerie 1.58%
i(06) Disciplina i55.49%?
‘(07) Liniste $50.99%}
(08) Saracie 4.56%
(09) Altele 10.69%
Fara raspuns 0.82%
g s il S Oy ke

(101) Cénd afl Intrat prima data in aceasta unitate ce Impresie v-ali facut? Alegeti trel cuvinte care descriu cel mal bine
Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.2. Aspecte legate de starea de spirit in unitatea de primire: pentru 41.71% din respondenti s-a
modificat in sens pozitiv, pentru 11.10%, in sens negativ, fara raspuns 5.20% iar pentru restul

a fost fara efect.



(102) Situaia din unitatea de primire, pe care tocmali afl descris-o, v-a modificat starea de spirit? (bifafi o singura varianta)
Perioada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.3. Aspecte legate de modul de internare:
- Prezentare directd in CPU —26.99%
- Cu trimitere de la medicul de familie — 21.85%
- Cu trimitere de la medicul specialist — 17.17%
- Cu ambulanta — 19.28%
- Alte situatii — 13.55%
- Fara raspuns — 1.17%.

(103) Cum a}l ajuns sa apelall la Internare pentru spitalul nostru (bifatl una din variantele de raspuns):
Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.4. Aspecte legate de comunicare:
- Cu amabilitate — 93.40%
- Fari amabilitate — 5.20%
- Fara raspuns -1.40%.



(105) in cadrul acestel internari, pute{l spune ca ai fost primit cu amabilitate de la inceput?
Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.5. Aspecte legate de informare cu privire la boald, tratament, risc operator, prognostic:
- Raspuns da —90.36%
- Raspuns nu — 8.00%
- Fara raspuns — 1.64%

(108) in cadrul acestel internarl, putetl spune ca afl fost informat pe infelesul dvs. despre boala, risc op prog! ?
Perioada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.6. Aspecte legate de medicamentele aduse de acasa pe timpul internarii:
- Raspuns nu — 84.58%
- Raspuns da — 13.96%
- Fara raspuns — 1.46%



(109) in cadrul acestel internari, putell spune ca afi adus medicamente de acasa?
Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.7. Aspecte legate de recompense prin diverse mijloace a unui cadru medical pentru a
beneficia de mai multa atentie din partea acestuia:
- Raspuns nu — 91.06%
- Raspuns da — 6.89%
- Fara raspuns — 2.04%

(113) in cadrul acestel Internari, putefl spune ca afl simfit nevola sa recompensall prin diverse mijloace un cadru medical pentru a beneficla de mal multa atentle din partea
acestula
Perioada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025
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5.8. Aspecte legate de calitatea serviciilor primite, astfel:
- Atitudinea personalului la primire — 91.65% bund si foarte buna
- Atitudinea personalului pe parcursul internarii — 91.36% bund si foarte buna
- Ingrijirea acordata de medic — 94.92% buna si foarte buna
- Ingrijirea acordata de asistenti —92.23% bund si foarte buna
- Ingrijirea acordata de infirmieri — 90.54% bund si foarte bund
- Ingrijirea postoperatorie si ATI —52.16% buna si foarte buni (37.21% declard ca nu au beneficiat
de astfel de servicii, pentru ci nu au suferit interventii chirurgicale iar 8.82%% - fara raspuns)
- Calitatea hranei si a serviciului de distributie — 84.00 % buna si foarte buna
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- Aspectul lenjeriei si al efectelor de spital — 88.38% bun si foarte bun
Ambientul/calitatea conditiilor de cazare — 88.38 % bun si foarte bun

5.9. Aspecte generale legate de satisfactia pacientului la externare:

- Foarte multumit — 63.32%

- Partial multumit — 23.83%

- Nemultumit — 1.87%

- Partial nemultumit — 3.21%

- Foarte nemultumit — 6.54%

- Fara raspuns — 1.23%
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5.10.  Aspecte legate de adresabilitatea pacientului ciitre serviciile medicale oferite de
unitatea noastra: 83.30% (Mai degrabd DA 11.86%% +Sigur DA 71.44%%) dintre pacienti

ar reveni in spital.
(126) Daca ar fi sa avell nevole de un serviciu medical disponibil in aceasta unitate v-ai intoarce aicl?

Perloada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025

71.44
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@ (01 Sigur Ny @ (02) Mai degrabd NU @ (03) Poate da’ poate nu (04) Mai degrabd DA @ (05)Sigur DA @ Fara raspuns
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5.11. Aspecte legate de recomandarea spitalului catre un apropiat/ prieten/ altd persoana:
82.42 % ( Sigur Da 70.56% + Mai degrabd Da 11.86%).
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(127) Daca un aproplat, un prieten sau alta persoana ar avea nevole de un serviciu medical despre care stifl ca este disponibll aicl I-afl recomanda sa vina?
Perioada: 1.Jan.2025 - 31.Dec.2025

70.56

127 11.86

298
204 1.29
e

@ (01)0igur Ny ® (02) Maidegrabd NU @ (03) Poate da’ poate nu (04) Mai degrabd DA @ (05) Sigur DA @ Fara raspuns

5.12. Aspecte pozitive la externare:
Analiza rispunsurilor evidentiazd un nivel ridicat de satisfactie al pacientilor fatd de serviciile

medicale oferite, cu urmatoarele puncte forte dominante:

> Amabilitatea, empatia si profesionalismul personalului medical
Majoritatea pacientilor apreciaza atitudinea personalului de la primire $i pe parcursul interndrii,
scorurile ,,bun” si ,,foarte bun” depasind constant 90% pentru medici, asistente si infirmiere.
Majoritatea pacientilor apreciaza in special amabilitatea cadrelor medicale, empatia, colaborarea
personalului medical imbunatatita fata de trecut, atentia si ospitalitatea, grija si rdbdarea fata de
pacient.

» Calitatea actului medical si comunicarea cu pacientul
Peste 90% dintre respondenti declard cd au fost informati clar si pe intelesul lor despre boala,
tratament si prognostic, fiind frecvent mentionate explicatiile oferite de medici si implicarea
acestora.
Calitatea serviciilor medicale primite, profesionalismul intregului personal, daruirea si relatia cu
cadrele medicale, promptitudinea asistentelor, ribdarea infirmierelor $i modul de a vorbi cu
respect, confortul imbunatitit, ordinea si disciplina, linistea si curdtenia. Cele mai multe
observatii transmit multumiri cadrelor medico-sanitare si exprima satisfactia fata de serviciile
primite si fatd de devotamentul personalului medical.

> Curitenia si igiena unitatii
Curdtenia este unul dintre cele mai frecvent mentionate aspecte pozitive, atat in evaludrile
cantitative, cat si in raspunsurile deschise, pacientii remarcand imbunatatiri vizibile i un mediu
sigur.

> Conditiile de cazare si ambientul
Majoritatea pacientilor apreciazd pozitiv saloanele, dotarile si linistea din unitate, contribuind la
un confort psihic crescut pe durata spitalizarii.

> Gradul general de satisfactie si loialitate
Peste 85% dintre respondenti se declard ,foarte multumiti” sau ,,partial multumiti”, iar peste
80% afirma ci ar reveni in unitate sau ar recomanda spitalul altor persoane.
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5.13. Aspecte negative la externare sunt legate de:

6.

conditiile de cazare: disfunctionalitati legate de aspectul pernelor, paturile incomode si calitatea
lenjeriilor;

alte nemultumiri exprimate de cétre pacienti vizeaza grupurile sanitare: dusuri cu probleme
necesitatea de o igienizare mai bund a acestora chiar si o aprovizionare mai bund privind
materialele consumabile (sdpun de maini, hartie igienicd)

alte nemultumiri au fost legate de mancare ca fiind slab cantitativa;

unii pacienti mentioneaza ca in anumite situatii atitudinea infirmierelor i a asistentelor nu a fost
una potrivita;

avand in vedere cd perioada petrecuta in spital poate fi solicitanta atat fizic cat $i emotional, unii
pacienti considerad ca dotarea saloanelor cu televizoare, radio ar aduce beneficii considerabile
atat pentru pacienti, cat si pentru apartindtori;

nemultimiri legate de programul de vizita, care ar fi prea scurt.

CONCLUZII SI MASURI PROPUSE

Rezultatele analizei confirmd furnizarea unor servicii medicale de calitate si evidentiaza
necesitatea optimizarii continue a conditiilor hoteliere $i a serviciilor suport.
In urma analizei datelor colectate din chestionarele de satisfactie se propun urmatoarele:
cresterea numarului de chestionare de satisfactie completate, cu monitorizarea speciald a sectiilor
cu un numir redus de respondenti, precum si cresterea numarului de pacienti care completeaza
chestionare de satisfactie, prin aducerea la cunostintd pacientilor a importantei $i necesitatii
completirii chestionarelor de opinie, in vederea ludrii mésurilor care se impun;
reinlocuirea lenjeriilor, prin achizitionarea a cel putin un set de lenjerie pentru toate
sectiile/compartimentele, astfel incat sa existe, conform procedurii PO-CPIAAM-19/m- PO
privind managementul lenjeriei si efectelor (Colectare, manevrare si ambalare lenjerie murdara
/transport/prelucrare in spilitorie/depozitare lenjerie curatd /transport /depozitare sectil/
compartimente) in permanentd necesarul estimat de lenjerii pentru spital;
pentru reducerea procentului de pacienti nemultumiti privind calitatea hranei, se recomanda
diversificarea si imbogatirea meniurilor in conformitate cu valoarea alocatiei de hrand din spital;
pentru imbundtétirea igienizarii grupurilor sanitare:

— asigurarea unui nivel ridicat de igiend in bdile spitalului pentru a preveni infectiile si a

imbunatati confortul pacientilor;
— verificarea zilnicd a consumabilelor (sipun, hartie igienicd, prosoape de hartie, solutii
dezinfectante);

— organizarea periodica de sesiuni de instruire pentru personalul de curdtenie.
Accesul la un televizor, le-ar permite pacientilor sa pastreze legitura cu cei dragi, s acceseze
informatii utile si le-ar imbunatdti starea de spirit pe parcursul spitalizarii, in acest sens
propunem conducerii implementarea acestor dotdri, prin sponsorizari sau alte solutii viabile.
Reanalizarea programului de vizitd: corelarea acestuia cu reglementirile in vigoare §i nevoile

pacientilor.
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7. TRANSMITEREA CATRE PARTILE INTERESATE
Prezentul raport a fost intocmit in trei exemplare si a fost transmis catre partile interesate,
respectiv SMC, Comitet Director $i Manager.
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