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RAPORT DE ANALIZA STATISTICA A CHESTIONARELOR
DE FEEDBACK/SATISFACTIE A PACIENTILOR
PENTRU ANUL 2024

il

In atentia Comitetului director si a Covsiliului medical

SCOPUL ANALIZETI:
Evaluarea gradului de satisfactie a pacientilor, in vederea implementarii masurilor care se impun.

Setul de date in baza caruia s-a realizat analiza:

Chestionarele de satisfactie colectate

Procedura de gestionare a chestionarelor de satisfactie a pacientilor
Site-ul Mecanismului de feedback al pacientului

CONSTATARI GENERALE

Fata de analiza anuala elaborata in anul 2023 in 2024, s-a propus revizuirea chestionarului de satisfactie a pacientului, astfe! incat s
abordeze. pe |anga evaluarea caliti{ii hranei, a conditiilor hoteliere, a calitétii ingrijirilor primite, a nivelului de amabilitate al personalului
medical si a gradului de respectare a drepturilor pacientilor §i alte aspecte.

[n 2024 s-au evaluat toafe aspectele atinse in chestionar, in vederea identificiirii masurilor acolo unde se impune, cu revizuirea
planurilor dupa caz.
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Raport in urma analizei chestionarelon  !satisfactie ale pacientilor:

[. Cat de multumit sunteti de serviciile medicale oferite de spital?
Dintre pacientii care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 72,89% se declara multumiti si foarte multumiti de serviciile medicale din
spital. Accasta reprezinta o scadere, fata de Anul 2023 a spttalului SPITALUL ORASENESC NOVACTI,cand procentul a fost de 82,37

Suntetl multumit de servicille medicale oferita de spltal?
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Concluzie: ..
72,89% din respondenti sunt;n@lmmiti de serviciile medicale oferite de spital, fata de standardul propus pe spital de 85%
Masuri:

- Cresterea numarului de pacienti multumiti

- Informarea pacientilor

- Instruirea personalului cu privire la modul de comunicare cu pacientul

- Educatia medicala a pacientului
Responsabili: v

- Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie

100%

20% a il

80%

70%

B50%

Procent raspunsuri
]
=]
2
I

40%

30% Mar 2024
o

Foarte Nemultumit: 2

Nemultumit: 5%

20% Multumit: 15
Ya

10%

0%, l.

Feb 2024




2. Cat de multumit sunteﬁ de activitate  !implicarea personalului medical? !
Dintre pacienti care au 1aspm§ chestionarului in Anul 2024, 41,71% se declara multumiti si foarte multumiti de activitatea si implicarea
medicului.din spital. Aceasta ,ggpj ezinta o scadere. fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVAC], cand a fost 82,66.

Suntett multumit de actlvitatea gi implicarea personalulul medical?
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Concluzie: 41,71% din respondenti sunt multumiti de actjuvitatea si implicarea mediculu;:
Masuri:
Cresterea numarului de pacienti moultumiti
Informarea pacientilor
Instruirea medicilor cu privire la modul de comunicare cu pacientul
- Informarea medicilor cu privire la spectul analizat
Responsabili:
- Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie
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3. Catyle multumit sunteti de curateni:  } spital? \

Dintre paci'chlii care au raspuns chestionarulut i Anul 2024, 42,12% se declara multumiti si foarte multumiti de curatenia din spital.
Aceasta reprezinta o scadere fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACI, cand a fost 82,82

Suntell multumit de curatenla din spial7?
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Concluzie: o
82,83% din respondenti au raspuns aftrmativ
Masuri: s R

- Verificarea prin soriddj in toate perioadele zilei a respectarii normelor de curatenie
- Instruirea pcrsonaluiuf%u privire la normele de curatenie
- Cresterea gradului de"‘ﬁ%iﬁienti satisfacuti de curatenia din spital
Responsabili: '
- Medicul epidemiolog; asistentul de igiena, asistentii sefi de sectie
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4. A fost nevoie sa cumparati medicamente sau alte materiale sanitare?

Dintre padiénai care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 18.79% au declarat ca au fost nevoiti sa-si cumpere singuri medicamente sau
alte materiale sanitare din spital. Aceasta reprezinta o crestere% fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACI, cand

procentul era de 14%. oy
= : '15': A Yost nevole s& cumparati medlicamente sau alte materfale sanitare?
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Concluzie: :
14,61% din pacienti au raspuns aftonativ.
Masuri:

- Redpcerea procentului de respondenti afirmativ

- Ve&‘lﬁcarea cau7dorlééfe au generataceasta situatie

- Informarea mediciior

- Instruirea medicilor cu privire la asigurarea asistentei medicale st 12 obligativitatea eliberarii retetelor compensate.

Responsabili: Directorul medical si medicii sefi de sectii
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5. Catde multumit sun‘%gti de activitate. implicarea asistentelor medicale? '
Dintre pacientii care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 41,71% se declara multumiti si foarte multumiti de activitatea si implicarea

medicului din spital. Aceastaireprezinta o scadere, fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACI, cand a fost 82,66.

Suntetl mulgumit de activitatea gl Implicarea personalulul medieal?
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Concluizie:

41,71% din pacienti au raspuns afirmativ

Masuri:

- Cresterea gradului de respondenti cu raspuns afirmativ prin instruirea personatului cu privire la modul de comunicare, astfel incat sa
fie adaptat la nivelul de pregatire al tuturor pacientilo/apartinatoprilor

- Ef¢ctuarea cursurilor de comunicare stabilite in planul de formare profesionala

Responsabili: Directorul medical, medicii sefi de sectie
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6. Ati primit explicatij clare cu privire L. lagnostic si tratament?

Dintre pacientii care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 94.74%, au declarat ca au primit explicatii clare cu privire la diagnistic si

tratament din spital. Aceasta reprezinta o crestere fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACIL

35

30

25

20

Numar raspunsuri "DA”

Concluzie:

94,74% din pacienti au raspu
Masuri: i1
Mentinerea gradului de tespondenti cu raspuns afirmativ, prin instruirea personalului cu privire la modul de comunicare, astfel incat

All primit explicatll clare cu privire la dlagnostic sl tratamant?
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sa fie adaptat la nivelul de pregatire al tuturor pacientilo/apartinatoprilor
Efectuarea cursurilor de comunicare stabilite in planul de formare profesionala
Responsabili: Directorul medical, medicii sefi de sectie
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7. Ati recomanda unei persoane apropi.  3a se trateze la acest spital? '

Dintre pacientii care au raspuns chestionarulut in Anul 2024, 91.7% au declarat ca ar recomanda unei persoane apropiate sa se trateze la
spitalul in.care au fost mternah"ﬁm spital. Accasta reprezinta o crestere fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACT.
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Concluzie:

91,70% dintre pacientii au raspuns afirmativ

Masuri: promovarea spitalului in mediile on-line
Responsabil: Comitetul director
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8. Starea dumneavoastra de sanatate es  nai buna dupa externare?
Dintre pacientii care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 94.40% au declarat starea Jor de sanatate este mai buna dupa externare din
spital. Aceaﬁta reprcz.ipta| om,lc;.rg@_tere\ fata de Anul 2023 a spitatului SPTTALUL ORASENESC NOVACIL

1 ' it

Starea dumneavoastra de sanatate este mal buna dupd externare?
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Concluzie: B )
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94,40% din pacientt au raspuns afirmativ
Masuri: Informare personal'médical
i

. . f= P
Responsabil: Director medical
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9. Vi s-au solicitat banj sau atentii de ¢ ¢ medici sau asistente?
Dintre pacientii care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 7,96% au admins ca i s-au solicitat bani sau atentii de catre medicj sau
asistente din spital. Aceasta reprezinta o cresteree fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC NOVACI, cand procentul era
de 0.77%.

Dacavi s-au solicitat ban! sau alle tipurl de recompensatll de catre personatul medical. dorl{} sa sesizati acest fapt?
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Concluzie:

7,96% din respondenti au raspuns afirmativ

Masuri: informarea personalului si a Consiliului etic cu privire la aspectul analizat, avand in vedere ca procentul este maj mare in 2024
decat in 2023. _

Responsabﬁ: Consilier Hé"éﬂﬁﬁ, Presedinte Consiliul etic, Director medical, RMC
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10. Doriti sa raportatirésponsabilului a  loruptie al Ministerului Sanatatii faptul ca  §-au solicitat bani sau atentii?

Dintre pacientii carc au raspunis chestionarului in Anul 2024, 0% doresc sa raporteze responsabilului anticoruptie al Ministerului Sanatatii
faptul ca i s-au solicitat bani'ﬁgi\ latefitii din spital. Aceasta reprezinta o scadere fata de Anul 2023 a spitalului SPITALUL ORASENESC
NOVACI. cand procentul era de 0,39%.

Concluzie: :
0,39% din pacienti au raspuns afirmativ
Masuri: Transmiterea prezentei analize Consiliului de etica. Reinstruirea personalului cu privire la aspectele etice, la coruptie si la

integritate| | il
Responsaﬂﬁz Consilierul de etica, RMC.

Pentru urmatoarele intrebari adresate prin chestionarul existent in spital la nu numar de 20 de pacienti pe luna, din total internari.
11. Considerati ca v-au fost respectate drepturile de pacient?

Reprezentarea grafica a procentului obtinutversus
respondentiianalizati
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Concluzie:

100% din pacienti au raspuns afirmativ.

Masuri:

Reinstruire personal cu privire la drepturile pacientilor

Prezentarea drepturilor pacimtilor la internare

Introducerea formularului semnat de catre pacient cu privire la luarea la cunostinta a drepturilor si obligatiilor in FO.
Responsabili:

Directoru] medical, medicii sefi de sectie, asistentit sefi de sectie
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12. Cunpoasteti un efect advers sau risc pentru medicamentele sau procedurile terapeutice administrate.

Reprezentarea grafica a procenmntuluiobtinutversus
respondentiianalizati
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Concluzie: il
100% din pacienti au raspuns‘afirmativ

Masuri: AR

Instruirea personalului cu privire la informarea pacientului la internare si pe parcursul internarii
Reeditarea PO Privind informarea pacientului, cu completarea activitatilor neprocedurate
Responsabili:

Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie

13. Pelparcursul interifarii ati reusit sa identificati personalul medical implicat in tratamentul administrat, dupa ecuson si
culoarea halatuluj?

Reprezentarea graftica a procentuluiobtinut versus
respondentii analizati
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Concluzie: i
100% din'pacienti au rasputi§ afiriativ

Masuri: |

Instruirea personalului cu privire la utilizarea EPP si a ecusonului

Revizuirea codului de culori pe categorii de personal

Afisarea pictogramei in toate spatiile spitalului unde exista pacienti/apartinatori

H i B



Responsabili:
- Dirgi-ctoml medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie

14. Afi ideatificat in spltal afise cu codul de culori al echipamentului purtat de personalul medical?

Reprezelﬂt"tarea grafica a procentuluiobtinutversus
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Concluzie:
100% din pacienti au raspuns afirmativ
Masuri:
Instruirea personalului cu privire la utilizarea EPP si a ecusonului
Revizuirea codului de culor pe categorii de personal
Afisarea pictogramei in toate spatiile spitalutui unde exista pacienti/apartinatort
Responsabili:
- Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie, RMC

15. Pe parcursul internarii personalul medical care v-a ingrijit s-a prezentat cu nume prenume si grad profesional camd ati fost
abordat? v

Reprezemnmntarea grafica a procentuluiocobrtinut versus
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Concluzie:

100% din;pacienti au raspuns afirmativ

Masuri:

Instruirea personalului cu privire la comunicarea cu pacientul si la modul de adresare
Responsabili:



: 1;;};; .
- Directorul medical, medicit sefi de sect  isistentii sefi de sectie, RMC )

16. V-a fost explicat diagnosticul stabilit pe intelesul dumneavoastra?

Reprezentarea grafica a procentuluiobtimnut versus
respondentii armnalizati

rcaporvacdant

Concluzie:

100% dinipacienti au raspuns afirmativ

Masuri:

Instruirea personalului cu pnvue la informarea pacientului ]a intemare si pe parcursul internarii
Reeditarea PO Privind qurmalkca pacientului, cu completarea activitatilor neprocedurate
Responsabili: b

Directorul:medical, medicii s¢fi.de sectie

17. Numir pacienti care declari ca au fost informati cu privire la modalitatea de depunere a sugestiilor §i reclamatiilor per
numair pacieni chestionati.

Reprezentarea grafica a procentuluiobtinutversus
respondentiianmnalizati
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Concluzie:

100% din' pacienti au raspuns afirmativ

Masuri:

Instruirea personalului cu pr 1v1rp; la informarea pacientului Ja intemare si pe parcursul internarii
Reeditarea PO Pavind mformarca paolentu]m cu completarea activitatilor neprocedurate
Veriftcarea existentei cutulor*de reclamatii in zonele stabilite




Reeditarea PO Prevind gestionarea reclamati !

Analiza reclamatiilor lunar sj prezentarea situatiilor in Consiliul Etic, Consiliul medical si in Comitetul director.
Responsabili:

Dircctoml'lmedica], medicii seft de sectie

RECOMANDARI GENERALE:
In anul 2024
«  Gradufgeneral de sat;sfactze al respondentilor este de 84,74, fata de 82,37% in 2023, 77,99% in 2022 si 77,88% in 2021.
«  Efectuarea demersuriforfpentru cresterea gradului de satisfactie a respondentilor;
» Sewa relua evaluarea: mdxcatonlor analizati in 2024;
«  Se vor analiza chestionarele colectate funar si anual din spital;
»  Selvor face analize con@paratwe pe sectii si pe diferite perioade ale anului;
» Se va prezenta consiliultii medical si comitetului director al spitalului prezentul raport;
»  Se vor stabili obiective tinand cont de masurile sugerate de catre pacientii respondenti;
+ Se vor face note de informare pentru fiecare sectie cu privire la datele obtinute, in vederea imbunatatirii situatijlor in care s-a obtinut
un punctaj/procent mai mic;
. Mélnpnerea PO.Privind evaluarea satisfactiei pacientilor/apartinatorilor, cu chestionarele stabilite anterior;
- Prézéntul raport se transmite Consiliului etic pentru informare si elaborare de propuneri, dupa caz;
» Rezultatele obtinite se vor prelua in planurile de dezvoltare ale spitalului, pentru imbunatatirea calitatii serviciilor medicale.

Elaborat:

Responsabil etica

Presedinte Congilinl Etic «:




Transmiterea catre partilé:?: eresate:

Manager:
Director medical
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