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Raport de analizl a chestionarelor privind evaluarea satisfacfiei pacien{ilor din

ambulatoriu qi din spital anul 2025

Evaluarea constantd a satisfacliei pacienfilor reprezintd un indicator important care

influenleazd ln mod direct calitatea serviciilor, siguranta pacientului qi performanla unitAtii
sanitare, feedbackul pacienlilor fiind un instrument de management.

Evaluarea satisfactiei pacientului este un proces constant deoarece perceplia
pacientului reflectd adesea timpii de aqteptare, comunicarea, coordonarea intre servicii,
prestarea serviciilor de ingrijire, cazare, hrand, curdlenie, tratament, etc., actele normative
in vigoare inclusiv standardele ANMCS, definesc satisfac{ia pacientului fiind un indicator
ob li gatoriu p entru monitoriz arc a c alitdlii.

Evaluarea constantd permite identificarea disfunclionalitd{ilor operafionale, astfel
inc6t acestea sd nu fie transpuse in reclamafii, reprezintd un mijloc de imbundtdtke a

relaliei. medic-pacient, rcprezintd un instrument de management intrucdt permite

efectuarea analizelor comparative determinate de perioade de timp, astfel incdt
conducdtorul unitdlii sanitare sd poatd prioritiza intervenfiile.

Evaluarea continud a gradului de satisfac{ie a pacientului asigurd creqterea

increderii qi a reputaliei unitSlii sanitare, un pacient mulfumit de serviciile oferite va reveni
la medicul respectiv sau la spital sau va recomanda cu incredere qi altor persoane sd se

adreseze spitalului.
Evaluarea gradului de satisfaclie a pacientului reprezintd modalitatea in care

spitalul vine in intdmpinarea valorilor qi aqteptdrilor acestuia, incurajeazd
responsabilizareapersonalului, transparenla qi imbun6tdlirea continud a serviciilor.
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Chestionarele analizate sunt diferen{iate distinct, con{inutul acestora
referindu-se la serviciile acordate pacientului in ambulatoriu qi la serviciile acordate
in spitalizarea continui.

Prezentul raport cuprinde analiza celor doul tipuri de chestionare colectate in
cele patru trimestre ale anului2025 de Ia pacien{ii care au dorit sI rIspundI.

Astfel, chestionarul destinat pacien{ilor care beneficiazl de serviciile din
ambulatoriul unitl{ii sanitare cuprinde un set de 5 intreblri Ia care au rlspuns
pacien{ii care au dorit si participe la sondaj, numtrrul lor fiind insi mai mic decit
numlrul pacienfilor care au beneficiat in timpul anului de serviciile din
ambulatoriu.

DinIr:u,n, qumlr,dp2J9 de rgqpondeqll-gradUl de s+tl,sfactie,al pacienlilor,muEtgqitri

+i foagp +ulfwqili eptp de 9512fl %.
Gradul de cunoaqterea al pacienfilor respondenli privind sesizarea prin consiliul de

eticd al spitalului a lncdlcdrii normelor de etica sau deontologie medicali este de 94197 o/o.

Referitor la datele statistice privind genul, vdrst6, studii qi rezidenfallocuinla
resp onden! ilor, analiza este urmdtoarea :

Din totalul respondenlilor, 33,39oh au fost bdrbali, 56,33yo au fost femei.
Cu privire la vdrst6, raportarea se prezintd astfel:

1 8-30 2,4lyo
30-40 '7,420

40{0_39,37Yq peste 60 de ani 48,740
ln ceea ce priveqte rezidenla/locuinla, 75,6goh dintre respondenli sunt din mediul urban,

iar din mediul rural procentul este de 24,31yo.

Chestionarul analizat pentru pacien{ii interna{i cuprinde un set de 14
intrebiri, prin adaptarea anexei nr. 48 a OMS 185712023 care reglementeazl
normele metodologice de aplicare a H.G. 52112023 pentru aprobarea pachetelor de
servicii qi a Contractului-cadru care reglementeaz[ condi{iile acordlrii asistentei
medicale, a medicamentelor qi a dispozitivelor medicale, in cadrul sistemului de
asigurlri sociale de s[n5tate.

La acest moment, raportat la prevederile legale referitoare
constanti ^ satisfac(iei pacien(ilor, indicatorul m5soari percep{ia

la
la

evaluarea
externare

asupra calitl{ii serviciilor medicale de care aceqtia au beneficiat pe perioada
internlrii, pe baza analizei chestionarelor completate de cltre responden{ii care au
dorit sI participe la acest tip de sondaj, numlrul lor fiind insi mai mic dec6t
numlrul pacien{ilor externa{i in timpul anului.

Ast{el, in pnul 2025. dintr-un num6r de_l.008,reqpo+denti. erqdul de salisfaclig pl
pacierltilp-f ,r-nplfur'niti $i, fgqrte multpr.niti 4e ,calitp,Iep qerviciilpr gferite dq unitatea qoastrd
pe parqursul perigadei,4e injqr,n4rq este,92.5J 7p, .



CONCLUZII:
Chiar dacd din analiza celor dou[ tipuri de chestionare rcnltd, un scor pozitiv de

peste 90% al gradului de satisfaclie al pacienlilor care se adreseazd unitdlii noastre,
monitorizarea constant6,, analiza qi raportarea satisfacliei pacientului este necesar6 intrucdt
analiza este parte integrantE a sistemului de management al calitSfii, rczultatele oferind
formarea unei opinii generale asupra percep{iei gradului de mulfumire al pacientului fald
de serviciile oferite gi de asemenea ajutd in luarea unor decizii de imbundtdlire a activitir[ii.

Obiectivele analizei au fost concentrate asupra evaludrii aqteptlrilor pacien{ilor SC
RMFB Eforie Nord privind calitatea serviciilor medicale, gradul de satisfac{ie in ceea ce
priveqte accesul la serviciile medicale qi modul de prestare al acestora.

Totodatd, in efectuarea analizei s-a {inut cont de faptul cd satisfacerea nevoilor
percepute de pacien(i (cerin(e subiective) nu se poate face decflt prin respectarea
normelor qi standardelor (cerin(e obiective).

RECOMANDART:
-monitorizarea continud a gradului de satisfaclie al pacienfilor aare se adreseazd

unit6fii, pentru a identifica din timp eventualele probleme care pot apdrea in legdturd cu
timpii de aqteptare, imbundtdlirea continud a condiliilor de tratament, ingrdire, cur[]enie,
hran6, cazare qi pentru imbundtlfirea relaliei empatice dintre personalul medical ;i pacient.

-participarea continu6 a personalului la cursuri de formare profesionalE qi instruiri
tematice.

intocmit,
Referent de specialitate jr.,

Compartiment M.C.S.S., Florinela Birsan,ffi4


