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Practica medicald, dar qi sistemele de sdndtate au evoluat spre un mediu mai dinamic qi mai competitiv.
tn ultimii ani, se atestd tendinla de pozilionare a pacientului in centrul atenfiei unitdlilor medicale qi

dezvoltarea relafiei de parteneriat intre medic gi pacient, in defavoarea relaliei clasice, redefinind-o

dintr-o perspectivd mai apropiatd consumatorilor, in care pacientul qi medicul discut[ qi agreeazd

termenii relaliei de parteneriat in care se afld pentru ameliorarea stdrii de s[n6tate a celui dintii. Astfel,
satisfaclia pacien{ilor reprezintd un indicator important al ingrijirii in sectorul medical.

Satisfac{ia pacien{ilor, al[turi de factorii care o influenfeazd, a devenit astfel o oportunitate de a oferi
managementului institufiilor medicale solufiile cele mai potrivite in vederea maximizdrii rezultatelor

oblinute at6t din punct de vedere medical, cdt qi in ceea ce priveqte retentia pacienlilor gi imaginea

institu{iei.

1. METODOLOGIE
1.1. Scop, obiective

Evaluarea satisfac{iei pacienfilor internali in IMSP IFP ,,Chiril Draganiuc"(IFP) este o activitate
desftquratl semestrial. Scopul acestei activit6ti este concentrat asupra cunoaqterii opiniilor pacien{ilor

privind agteptdrile lor asupra calitalii serviciilor medicale, gradul de satisfac{ie in ceea ce priveqte

prestarea serviciilor medicale gi identificarea problemelor cu care se confruntd pacienlii in perioada

interndrii, ce aspecte ii multumesc sau nemul{umesc pe pacienfi.

Obiectivele activitdtii sunt:

l. Analiza gradului de satisfaclie a pacienfilor internafi in IFP ,,Chiril Draganiuc";
2. Identificarea deficien[elor pe compartimente;

3. Colectarea de la pacien{i a informafiilorprivind problemele identificate de pacienli ce servesc drept
temei pentru a interveni in solulionarea lor qi pentru imbundtilirea calitdlii serviciilor medicale

oferite.

1.2. Metoda culegerii datelor

Activitatea a fost rcalizatd prin oferirea pacientului posibilitdlii de completare a chestionarului in
format on-line (accesarea chestionarului prin intermediul QR codului oferit) sau completarea in format

de hdrtie a chestionarului de evaluare a satisfacliei pacientului. Chestionarea a avut loc in perioada

martie - iunie 2024.

Chestionarul a inclus 20 intrebdri cu 4-5 variante de rdspunsuri, ce solicitd aprecierea serviciilor oferite

de institulie in perioada de aflare in spital cu aspect atdt medical c6t qi administrativ. Chestionarul

prevede intrebdri deschise ce permit colectarea propunerilor qi sugestiile pacienfilor pentru

imbundtdtirea serviciilor.

intrebdrile au permis cumularea datelor pentru indicatorii:

1) Satisfacfia fald de mediul de ingrijiri: gradul de multumire exprimat fafd de cazarq lenjerie,

cur6fenie, mdncarea servitd;



2) Satisfactia fafd de calitateaingrijirilor medicale: gradul de mullumire exprimat fa[d de calitatea

ingrijirilor oferite de cdtre personalul medical (dupd categorii);

3) Disponibilitatea personalului medical;

4) Experien{a cu privire la administrareatratamentului: instruirea asupra modului de administrare

a medicamentelor, supravegherea in administrarea medicamentelor, asigurarea cu

medicamente;

5) Informarea: informarea cu privire la diagnostic qi tratamentul administrat, informarea cu privire
la drepturi qi responsabilit[li;

6) Satisfaclia generalS faf6 de serviciile oferite in cadrul spitalului: gradul general de mullumire
exprimat, m[sura in care declard cd ar reveni in spital;

7) intrebdri deschise prin care pacienfii pot furniza observafii, pozitive sau negative gi sd ofere

propuneri qi sugestii de imbundtdtire.

1.3. Epantionul studiat

in semestrul I, 2024, egantionul a fost constituit din pacienlii interna{i in clinica Chiqindu cdt gi in
clinica Vorniceni.



2. NEZULTATELE EvALUARII
2.1. Generalitl(i

Au indeplinit chestionarul de evaluare a satisfacfiei pacientului - 287 pacienfi: dintre ei 73% (209)
respondenli au fost b[rbafi, iar 27Yo (78) - femei. Cei mai mulli respondentii (38%) au fost din secfia

MDR 2 ;i au avut vdrsta cuprinsd intre 30 gi 49 ani (Figura 1 gi Figura 2).95% (109) chestionare au

fost completate pe format de hdrtie gi doar 5 % (6) in format on-line.

2.2. Satisfac{ia fa{i de mediul de ingrijiri
Analizdnd gradul de satisfacfie fald de condifiile de cazare am constatat cd 43o/o dintre pacienfi

apreciazd cazarea cu calificativul foarte bine, iar 47%o cu calificativul bine . 2o/o dintre respondenfi au

rdmas nesatisfbculi de cazare, apreciind-o cu calificativul nesatisficdtor Si foarte rdu (Figura 3).

Calitatea cur[{eniei a fost apreciatd cu calificativul foarte bine de cdtre 47%o respondenf i, iar bine de

46%. Nici un respondent (0%) nu a apreci ai calitatea curifeniei cu calificativulfoarte rdu (Figwa 4).

Privind calitatea lenjeriei, 38% dintre responden{i apreciazd. calitatea lenjeriei cu calificativulfoarte
bine, iar 5l%o cu calificativul bine. Cdte lYo respondenfi au apreciat calitatea lenjeriei cu calificativul
nesatis/dcdtor qifoarte rdu (Fignra 5).

5lo/o dintre respondenfi apreciazd calitatea mdncirii servite cu calificativul foarte bine, iar 40Ya cu

calificativul bine.Nici un respondent nu a apreciat calitatea mdncdrii servite cu calificativulfoarte rdu
(Figura 6).
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Figuru 1: Repartizarea dupd vhrstd, % Figura 2: Repurtizarea dupd sec(ie, %

Tabelul L. Satisfacfia fa{i de cazare, calitatea lenjeriei, a curifeniei qi a mAnclrii servite.

Aprecia{i calitatea pentru:

cazare
Yta

curatenre, Ienjerie Amancare

n ,/, n o//o n o//o n o//o

Foarte bine 123 43 134 47 108 38 t49 51

Bine 135 47 133 46 146 5l rt4 40

Sotisfdcdtor 24 8 t9 7 27 9 22 8

I{esatifficdtor 3 1 I 0 2 I 2 1

Foarte rdu 2 1 0 0 4 1 0 0
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Total 287 100 287 100 287 100 287 100
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Figura 3: Structura sotisfac{iei fa(d de cuzar€,ok

90% apreciazdbine sau foarte bine calitatea cazdrii.
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Figura 4: Structura sutisfac(iei fa(d de curd(enie,%

93% apreci azd bine sau foarte bine calitatea curdteniei.

Figura 5: Structura satisfac{iei fa(d de colitateu lenjeriei,%

89% apreciazdbine sau foarte bine calitatea lenjeriei.
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Figura 6: Structura satisfacliei fald de mdncoreo servitd,%

9I% apreciazd bine sau foarte bine calitatea mdncdrii servite.

2.3. Satisfac(ia fa{i de calitatea ingrijirilor medicale

Pentru acest indicator a fost evaluat gradul de mullumire exprimat fala de calitatea ingrijirilor oferite

de cStre personalul medical dupl categorii. Astfel, atitudinea personalului medical din Sectia internare

a fost apreciatd cu calificativulfoarte bund de cdtre 460/o dintre pacientii care au completat chestionarul,

cu calificativul bund - de cdtre 46%. 1% dintre participanli la evaluare au apreciat atitudinea
personalului din Sectia de internare cu calificativul nesatisficdtoare qi nici un participant nu a
considerat- o inacceptabild (F igtxa 7).

92Yo apreciazd"bund saufoarte bund atitudinea personalului din Sec{ia internare.

Referitor la timpul acordat de cdtre medicul curant pentru consultalia pacientului, 50yo dintre

respondenli s-au declaratfoarte mullumit,iar 48Yo se considerdmullumit de timpul acordat. 3Yo dintre

Tabelul2. Satisfacfia fagil de atitudinea
personalului din Sectia de internare.

Figura 7: Satisfaclia fald de atitudinea personolului
din Seclio internare,%

Aprecia{i
calitatea
pentru:

Atitudinea
personalului din
Sec{ia internare

w Foarte bund

** Bund

+', $afisf[c[toare

m Nesatisfbcdtoare

rrr [n4sseptabilS

n ,h

Foarte bund 132 46

Bund 132 46

Satisfdcdtoare t9 7

I{esatisficdtoare 4 I

Inacceptabild 0 0

Total 287 100



Tabelul 3. Satisfac(ia fat;il de timpul acordat

de medicul curant

Figuru 8: Satisfuc(ia fu(d de timpul ucordat de

medicul curant pentru consulta(ie,%

Aprecia{i calitatea
pentru:

Timpul acordat de

medicul curant pentru
consultatie

* Foarte mulfumit * Multumit
s Nemullumit w f'oarte nemullumit

n ,h

Foarte multumit/d t42 50

Mulyumit/d 135 47

I'{emullumit/d 10 3

Foarte nemultumit/d 0 0

Total 287 100

participanli la evaluare s-au declarat nemullumff de timpul acordat de cdtre medicul curant pentru

consultare (Figura 8).

Se declard foarte mullumit sau mulyumil de timpul acordat de medicul curant pentru consultalie 97Yo

respondenti.

4lYo dintrerespondenti au declarat cI informatia primitI de la medicul curant afost clard qi detalictd,

iar 48Yo - cd a fost suficientd ;i clard. 2Yo dintre participanli la evaluare au declarat cd au primit de la

medicul curant pulind informafie (Figura 9).

in ceea ce priveqte satisfaclia fald de calitatea qi activitatea personalului medical mediu qi infericr

constatdm cd,57Yo din responden{i se declardfoarte muftumit, iar 42o/o se declard mullumit de calitatea

ingrijirilor medicale acordate de asistentele medicale ,iar lYodintre pacienlii ce au participat la evaluare

se declarl foorte nemullumit (Figura 10). Satisfaclia fald de activitatea qi implicarea infirmierelor

constituie: 44% din respondenli se declard foarte mullumit,54%o se declard mullumit, qi cdte lYo se

declard nemullumit gifoarte nemullumit (Figura 1 1).

Tabelul 4. Satisfac{ia fa|;il de calitatea
informafiei primite de la medicul curant

Figura 9: Satisfoclia fa(d de informa(iile medicale

primite despre diagnostic $i tratament,%

Aprecia{i
calitatea pentru:

Informa{ia primitf,
de la medicul curant

.u'r Clar[ si detaliatil
A,

:ii:ir In linii generale
,,,,,,,, DeIOC

''r",, $gfigientd gi Clar[
,st Putin6

n o//o

Clard ;i detaliatd Lt4 4l
Suficientd ;i clard 138 48

In linii generqle 27 9

Putind 7 2

Deloc 1 0

Total 287 100



Tabelul 5. Satisfac{ia falil de calitatea qi activitatea personalului medical pe categorii.
CAt de multumit sunteti de:

Calita tea in grij irilor m edicale

acordate de asistentele medicale

Activitatea Ei implicarea
infirmierelor

n o//o n o//o

Foarte multumit t64 57 127 44

Mullumit 12r 42 t54 54

I'{emulIumit 0 0
Fl
J 1

Foarte nemultumit 2 1 3 1

Total 287 100 287 100

m Foarte mulgumit
* Nemullumit

*,Multumit
.*r Foarte nemullumit

: w Foarte multumit .+ Multumit

Figurs 10: Sutisfuc(ia fa(d de calitateu tngrijirilor
medicale ucordate de asistentele medicaler%

Figuru 11: Satisfuc(iu fa(d de octivitutea. {i
i mp I ic ar e u i nfir mi er e I o r,%

99Yo se declardfoarte mullumit sau mul|umit de calitatea ingrijirilor medicale acordate de asistentele

medicale;i 98% de activitatea qi implicarea infirmierelor.

2.4. Disponibilitatea personalului medical

A fost evaluat6 disponibilitatea personalului medical la insotirea din sectia de internare spre sectie qi

in perioada intemlrii la insotirea cdtre Serviciul diagnostic. Astfel, 77Yo au declarat cI personalul

medical a fost disponibil sd-i insoleascI spre secfie din Seclia internare, IlYo at fost inso{ifi de rude,

prieteni, iar l3Yo nu au fost insofili de personalul medical c6tre sectie (Figura l2). .

79Yo pacienfi au declarat cd in perioada interndrii personalul medical a fost disponibil s[-i lnso]eascd

spre Serviciul diagnostic qi la investigafii, 6Yo au fost insofi{i de rude, prieteni, iar l5Yo nu au fost
inso{i}i de personalul medical c6tre Serviciul diagnostic qi la investigatii (Figura 13).

Tabelul 6. Disponibilitatea personalului medical.



Ati fost inso{it:

Spre secfie Ia internare La investiga(ii in perioada internlrii
n o//o n o//o

P ersonalul institutiei 220 77 227 79

Rude, prieteni 29 10 t7 6

Ali nxers singur 38 13 43 l5

Total 287 100 287 100

* Personalul institutriei

*n Rude, prieteni

otAfi mers singur

Disponibilitatea personalului medical pentru insolirea pacien{ilor citre serviciul Diagnostic in perioada

interndrii este de 79Yo.

2.5. Satisfac{ia fafl de administrarea tratamentului.

Pentru evaluarea indicatorului ,,Experienla cu privire la administr area tratamentului" a fost evaluatd

satisfacfia fa]6 de instruirea asupra rnodului de administrare a medicamentelor, supravegherea in
administrarea medicamentelor qi asigurarea medicamentelor.

93Yo audeclarat cd da, intotdeaunaau fost instruili asupra modului de administrare a medicu*.nt.ih,
orale, 6%o au declarat - da, uneori, iar l% respondenfi au declarat nu, niciodatd nu au fost instruili
asupra modului de administrare amedicamentelor orale (Figura 14).

in ceea ce priveqte administrarea medicamentelor orale, 9l%o au declarat da, tntotdeauna au fost
supravegheafi,7Yo - da, uneorf au fost supravegheati la administrarea medicamentelor orale, iar ZYo

au declarat nu, niciodatd nu au fost supraveghea{i la administrarea medicamentelor orale.

Tabelul T. Satisfacfia exprimatilfafilde administrarea tratamentului: instruirea asupra
modului de administrare pi supravegherea administrlrii.

Instruit asupra modului de

administrare a medicamentelor orale
Administrarea medicamentelor .

orale a fost supraveghe atil i"

n o//a n o//o
Y-T:

Figura 13:

perioada in



Da, tntotdeauna 266 93 261 9t
DA, uneori 18 6 2t 7

Ir{u, niciodatd
aa

5 I 5 2

Total 287 100 287 100

m Dtt, intotdeauna

m D&, uneori

m Nu, niciodatd

Figura 14: Satisfoc(iafald de instruirea asapra modului de adminislrare a medicamentelor orale
o,/

s/o

9lYo dintre respondenli au declarat cd au fost instruifi tntotdeauna asupra modului de administrare a
medicamentelor orale.

Privind asigurarea cu medicamente94Yo au declarat c[ medicamentele aufost date doar de spital, 0%o

- cumpdrate de rude qi 6% - ambele variante.

Tabelul 8. Satisfac(ia fa(i de asigurarea cu medicamente.
'r

Medicamentele adm inistrate :

n o//o

V-au fost date doar de spital 27 I 94

Cumpdrate de rude 1 0

Ambele variante 15 6

Total 287 100

Asigurarea cu medicamente perceput[ constituie 94%o.

2.6. Perceperea de ciitre pacient a respectlrii drepturilor de pacient.

89% dintre responden{i au declarat cd le-au fost respectate drepturile ca pacient in perioada intern6rii

(r[spuns da) , 9Yo au declarat - probabil cd da. 2o/o at declarat cd nu le-at fost respectate drepturile de

pacient (Figura 15).

Tabelul 9. Perceperga respectlrii drepturilor.

Sunteti multumit de:,)
Respectarea drepturilor dumneavoastrl



n ,h

Da 254 89

Probabil cd da 27 9

I{u 6 2

287 100

*.+ Da

;irir Probabil da

iir \g

Figura 1 5 : Declaraliile privind respectarea drept urilor,96

89% dintre participanfi la evaluare au declarat cl li se respect6 drepturile de pacient.

2.7. Nivelul general de satisfac(ie (impresia generali)

Evaluarea rdspunsurilor cu privire la nivelul general de satisfaclie a pacien{ilor fa!6 de calitatea

serviciilor de care au beneficiat pe parculsul spitalizdrii aratd cd 79o/o dintre respondenti au evaluat

spitalul nostru cu nota 9 qi 10, nota medie datd spitalului fiind de 9,0.

Tabelul 10. Satisfac{ia generali.

TlYo dinlure respondenfi au declarat cdin mod sigur, da vor opta pentru acest spital dacd ar fi necesar

sd se reintemeze,25Yo atdeclarat - probabil cd da, 4Yo declardnd - in mod sigur, nu.

Tabelul 11. Optarea repetatl pentru acest spital.

Ce notl a{i da spitalului nostru (impresia generalfl):

I 2 3 4 -5 6 7 8 9 10 Total

n 3 0 1 5 0 I 10 44 9l t32 287
o//o 1 0 0 2 0 0 3 15 32 47 100

DacI ar fi necesar s[ vI reinternati, a{i opta pentru acest spital:

n ,/,

in mod sigur, da 204 7l

'\*<qr-



Probabil cd da 7l 25

in mod sigur, nu t2 4

Total 287 r00

Chestionarul prezentat pacienfilor pentru evaluarea gradului de satisfacfie contine solicitarea de a se

expune qi a veni cu propuneri pentru imbun6tifirea serviciilor ce le oferd spitalul in care au fost

internafi.

14% ( l)dintre participanlii la evaluare a satisfacliei fa{a de serviciile medicale au inscris comentarii.

Analiz6nd comentariile am stabilit cd aproape jumdtate (44%) dintre pacienli care au frcut comentarii

s-au declarat satis{bcu1i de serviciile primite, unii dintre ei au adus mullumiri, 7%o s-au declarat

nemullumili. Jumdtate (49%) dintre pacienfii ce au l6sat comentarii au venit cu sugestii privind

imbundti{irea condifiilor de cazare qi satisfacerea nevoilor pacien}ilor:

- Medicul sE facd vizitain prima jumdtate a zilei pentru ca facien{ii sd poatd primi exffasul mai

devreme pentru a putea merge acasd in aceeaqi zi;
- Amenajarea cu mobilier pentru p[strarea lucrurilor personale (doresc noptiere pentru fiecare

pacient);

- Amenajarea locurilor de uscat hainele qi lenjeria dupd baie;

- Mai putini pacienfi ln salon;

- Instalarea in saloane a prizelor; )
- Asigurarea secliilor spitalului cu televizor, radio, cuptor cu microunde.

CONCLUZII

in urma analizeidatelor per indicatori privind satisfacfia pacientilor internali stabilim:

1. Privind mediul de ingrijiri, majoritatea respondenfilor au apreciat cu calificativele bine qifoarte

bine - cazarea, calitateacurifeniei qi a mincdrii servite. Mai pufini (89o/o) au fost multumifi de

calitatea lenjeriei.

2. Cel mai inalt grad de mullumire, privind calitatea ingxijirilor medicale oferite de cdtre

personalul medical (dup[ categorii), a fost exprimat fatd de calitatea ingrijirilor medicale

acordate de asistentele medicale, majoritatea declar6ndvse mullumit Sifoarte mullumit.

3. Mai mult de o treime dintre respondenli au declarat cd informaliile medicale primite despre

" diagnostic qi tratamentul administrat a fost clard Si detaliatd, iar jumitate a declarat cd a fost

suficientd Si clard.

4. Disponibilitatea personalului medical pentru insolirea pacienlilor, declarat[ de respondenli, la

deplasarea spre seclie la internare qi la investiga{ii in perioada spitafizerii a fost de 79o/o.
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5. Majoritatea intervievalilor au declarat cd da, tntotdeauna au fost instruifi asupra modului de

administrare a medicamentelor orale, qi da, tntotdeauna administrarea medicamentelor orale a

fost supravegheatd.

6. Trei din patru respondenli au apreciat calitatea serviciilor prestate in cadrul spitalului cu note

de 9 qi 10, nota medie rdmdn6nd a fi 9,0.

7. Majoritatea dintre propunerile venite de la pacienfi pentru imbundt6tirea calitSlii serviciilor
medicale fin de imbundtI{irea condifiilor de cazare.

Analizadatelor colectate s-a ftcut in cadrul Structurii de Management al Calitatii serviciilor medicale.

Rezultatele analizei au fost prezentate persoanelor qi structurilor interesate.

Responsabil de Managementul Calitdtii,
medic ftiziopneumolog, $ef seclie MihaelaMANEA&%


