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Raport de analizi a chestionarelor privind evaluarea satisfactiei pacientilor din
ambulatoriu si din spital anul 2025

Evaluarea constanta a satisfactiei pacientilor reprezintd un indicator important care
influenteaza in mod direct calitatea serviciilor, siguranta pacientului si performanta unitatii
sanitare, feedbackul pacientilor fiind un instrument de management.

Evaluarea satisfactiei pacientului este un proces constant deoarece perceptia
pacientului reflectd adesea timpii de asteptare, comunicarea, coordonarea intre servicii,
prestarea serviciilor de ingrijire, cazare, hrand, curdtenie, tratament, etc., actele normative
in vigoare inclusiv standardele ANMCS, definesc satisfactia pacientului fiind un indicator
obligatoriu pentru monitorizarea calitatii.

Evaluarea constantd permite identificarea disfunctionalitatilor operationale, astfel
incat acestea si nu fie transpuse in reclamatii, reprezintd un mijloc de imbunitatire a
relatiei medic-pacient, reprezintd un instrument de management intrucit permite
efectuarea analizelor comparative determinate de perioade de timp, astfel incat
conducitorul unitatii sanitare sd poatd prioritiza interventiile.

Evaluarea continud a gradului de satisfactie a pacientului asigurd cresterea
increderii si a reputatiei unitatii sanitare, un pacient multumit de serviciile oferite va reveni
la medicul respectiv sau la spital sau va recomanda cu Incredere §i altor persoane sa se
adreseze spitalului.

Evaluarea gradului de satisfactie a pacientului reprezintd modalitatea in care
spitalul vine in 1IntAmpinarea valorilor si asteptdrilor acestuia, incurajeaza
responsabilizarea personalului, transparenta si imbunatatirea continud a serviciilor.
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Chestionarele analizate sunt diferentiate distinct, continutul acestora
referindu-se la serviciile acordate pacientului in ambulatoriu si la serviciile acordate
in spitalizarea continua.

Prezentul raport cuprinde analiza celor doua tipuri de chestionare colectate in
cele patru trimestre ale anului 2025 de la pacientii care au dorit sa raspunda .

Astfel, chestionarul destinat pacientilor care beneficiaza de serviciile din
ambulatoriul unititii sanitare cuprinde un set de 5 intrebiri la care au riaspuns
pacientii care au dorit si participe la sondaj, numirul lor fiind insd mai mic decat
numirul pacientilor care au  beneficiat in timpul anului de serviciile din
ambulatoriu.

Dintr-un numér de 219 de respondenti, gradul de satisfactie al pacientilor multumiti
si foarte multumiti este de 95,28 %.

Gradul de cunoasterea al pacientilor respondenti privind sesizarea prin consiliul de
etica al spitalului a Incélcérii normelor de etica sau deontologie medicala este de 94,97 %.

Referitor la datele statistice privind genul, varstd, studii si rezidenta/locuinta
respondentilor, analiza este urmétoarea:

Din totalul respondentilor, 33,39% au fost barbati, 56,33% au fost femei.

Cu privire la varsta, raportarea se prezintd astfel:

18-30 2,41%
30-40 7,42%
40-60 39,37%, peste 60 de ani 48,74%

In ceea ce priveste rezidenta/locuinta, 75,69% dintre respondenti sunt din mediul urban,
iar din mediul rural procentul este de 24,31%.

Chestionarul analizat pentru pacientii internati cuprinde un set de 14
intrebiri, prin adaptarea anexei nr. 48 a OMS 1857/2023 care reglementeaza
normele metodologice de aplicare a H.G. 521/2023 pentru aprobarea pachetelor de
servicii si a Contractului-cadru care reglementeazi conditiile acordarii asistentei
medicale, a medicamentelor si a dispozitivelor medicale, in cadrul sistemului de
asiguriri sociale de sanitate.

La acest moment, raportat la prevederile legale referitoare la evaluarea
constantd a satisfactiei pacientilor, indicatorul maisoara perceptia la externare
asupra calitatii serviciilor medicale de care acestia au beneficiat pe perioada
internarii, pe baza analizei chestionarelor completate de citre respondentii care au
dorit si participe la acest tip de sondaj, numarul lor fiind insd mai mic decat
numarul pacientilor externati in timpul anului.

Astfel, in anul 2025, dintr-un numar de 1.008 respondenti, gradul de satisfactie al
pacientilor multumiti si foarte multumiti de calitatea serviciilor oferite de unitatea noastra
pe parcursul perioadei de internare este 92,51 % .




CONCLUZII:

Chiar dacd din analiza celor doud tipuri de chestionare rezultd un scor pozitiv de
peste 90% al gradului de satisfactie al pacientilor care se adreseazi unititii noastre,
monitorizarea constantd, analiza si raportarea satisfactiei pacientului este necesara intrucat
analiza este parte integrantd a sistemului de management al calititii, rezultatele oferind
formarea unei opinii generale asupra perceptiei gradului de multumire al pacientului fatd
de serviciile oferite si de asemenea ajuta in luarea unor decizii de imbunititire a activitatii.

Obiectivele analizei au fost concentrate asupra evaludrii asteptarilor pacientilor SC
RMFB Eforie Nord privind calitatea serviciilor medicale, gradul de satisfactie in ceea ce
priveste accesul la serviciile medicale si modul de prestare al acestora.

Totodatd, in efectuarea analizei s-a tinut cont de faptul ci satisfacerea nevoilor
percepute de pacienti (cerinte subiective) nu se poate face decit prin respectarea
normelor si standardelor (cerinte obiective).

RECOMANDARI:

-monitorizarea continud a gradului de satisfactie al pacientilor care se adreseaza
unitdfii, pentru a identifica din timp eventualele probleme care pot apirea in legitura cu
timpii de agteptare, imbunatitirea continua a conditiilor de tratament, ingrijire, curitenie,
hrand, cazare si pentru imbunétatirea relatiei empatice dintre personalul medical si pacient.

-participarea continud a personalului la cursuri de formare profesionald si instruiri
tematice.
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