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Practica medicald, dar si sistemele de sanétate au evoluat spre un mediu mai dinamic i mai competitiv.
in ultimii ani, se atesta tendinta de pozitionare a pacientului in centrul atentiei unititilor medicale si
dezvoltarea relatiei de parteneriat intre medic si pacient, in defavoarea relatiei clasice, redefinind-o
dintr-o perspectivd mai apropiatd consumatorilor, in care pacientul si medicul discuta si agreeaza
termenii relatiei de parteneriat 1n care se afla pentru ameliorarea stirii de sinatate a celui dintéi. Astfel,

Satisfactia pacientilor, aldturi de factorii care o influenteaza, a devenit astfel o oportunitate de a oferi
managementului institutiilor medicale solutiile cele mai potrivite in vederea maximizarii rezultatelor
obtinute atat din punct de vedere medical, cat si in ceea ce priveste retentia pacientilor si imaginea
institutiei.

1. METODOLOGIE
1.1. Scop, obiective

Evaluarea satisfactiei pacientilor internati in IMSP IFP ,,Chiril Draganiuc”(IFP) este o activitate
desfasuratd semestrial. Scopul acestei activitdti este concentrat asupra cunoasterii opiniilor pacientilor
privind asteptdrile lor asupra calitétii serviciilor medicale, gradul de satisfactie in ceea ce priveste
prestarea serviciilor medicale si identificarea problemelor cu care se confruntd pacientii in perioada
interndrii, ce aspecte 1i multumesc sau nemultumesc pe pacienti.

Obiectivele activitatii sunt:

1. Analiza gradului de satisfactie a pacientilor internati in IFP ,,Chiril Draganiuc”;

2. Identificarea deficientelor pe compartimente;

3. Colectarea de la pacienti a informatiilor privind problemele identificate de pacienti ce servesc drept
temei pentru a interveni in solutionarea lor si pentru imbunétitirea calitatii serviciilor medicale
oferite.

1.2. Metoda culegerii datelor

Activitatea a fost realizatd prin oferirea pacientului posibilitdtii de completare a chestionarului in
format on-line (accesarea chestionarului prin intermediul QR codului oferit) sau completarea in format
de hartie a chestionarului de evaluare a satisfactiei pacientului. Chestionarea a avut loc in perioada
martie - iunie 2024.

Chestionarul a inclus 20 intrebéri cu 4-5 variante de raspunsuri, ce solicitd aprecierea serviciilor oferite
de institutie in perioada de aflare in spital cu aspect atdt medical cat si administrativ. Chestionarul
prevede Iintrebari deschise ce permit colectarea propunerilor si sugestiile pacientilor pentru
imbunatétirea serviciilor.

Intrebérile au permis cumularea datelor pentru indicatorii:

1) Satisfactia fatd de mediul de ingrijiri: gradul de multumire exprimat fatd de cazare, lenjerie,
curatenie, mancarea servita;



2) Satisfactia fati de calitatea ingrijirilor medicale: gradul de multumire exprimat fata de calitatea
ingrijirilor oferite de cétre personalul medical (dupa categorii);

3) Disponibilitatea personalului medical;

4) Experienta cu privire la administrarea tratamentului: instruirea asupra modului de administrare
a medicamentelor, supravegherea in administrarea medicamentelor, asigurarea cu
medicamente;

5) Informarea: informarea cu privire la diagnostic si tratamentul administrat, informarea cu privire
la drepturi si responsabilitati;

6) Satisfactia generald fatd de serviciile oferite in cadrul spitalului: gradul general de multumire
exprimat, masura in care declara cd ar reveni in spital;

7) Intrebari deschise prin care pacientii pot furniza observatii, pozitive sau negative si si ofere
propuneri si sugestii de imbunatatire.

1.3. Esantionul studiat

In semestrul I, 2024, esantionul a fost constituit din pacientii internati in clinica Chisindu cat si in
clinica Vorniceni.



2. REZULTATELE EVALUARII
2.1. Generalitati

Au indeplinit chestionarul de evaluare a satisfactiei pacientului - 287 pacienti: dintre ei 73% (209)
respondenti au fost barbati, iar 27% (78) — femei. Cei mai multi respondentii (38%) au fost din sectia
MDR 2 si au avut varsta cuprinsa intre 30 si 49 ani (Figura 1 si Figura 2). 95% (109) chestionare au
fost completate pe format de hartie si doar 5 % (6) in format on-line.

= 18-29 ani = Ftiziopneumologie
= 30-39 ani = Ftiziologie |
= 40-49 ani
= Ftiziologie 2
= 50-59 ani
= 60-69 ani = MDR nr.1
= 70 si mai mult = MDR nr.2
Figura 1: Repartizarea dupd varstd, % Figura 2: Repartizarea dupd sectie, %

2.2. Satisfactia fatd de mediul de ingrijiri
Analizand gradul de satisfactie fatd de conditiile de cazare am constatat cd 43% dintre pacienti
apreciazd cazarea cu calificativul foarte bine, iar 47% cu calificativul bine. 2% dintre respondenti au
ramas nesatisfécuti de cazare, apreciind-o cu calificativul nesatisfdacdtor si foarte rau (Figura 3).
Calitatea curéteniei a fost apreciata cu calificativul foarte bine de catre 47% respondenti, iar bine de
46%. Nici un respondent (0%) nu a apreciat calitatea curiteniei cu calificativul foarte rdu (Figura 4).
Privind calitatea lenjeriei, 38% dintre respondenti apreciaza calitatea lenjeriei cu calificativul foarte
bine, iar 51% cu calificativul bine. Cate 1% respondenti au apreciat calitatea lenjeriei cu calificativul
nesatisfacadtor si foarte rau (Figura 5). :
51% dintre respondenti apreciaza calitatea mancarii servite cu calificativul foarte bine, iar 40% cu
calificativul bine. Nici un respondent nu a apreciat calitatea mancérii servite cu calificativul foarte rdau
(Figura 6).

Tabelul 1. Satisfactia fatd de cazare, calitatea lenjeriei, a curiteniei si a mancarii servite.
Apreciati calitatea pentru:

cazare curitenie lenjerie mancare
n % n % n % n %
Foarte bine 123 43 134 47 108 38 149 51
Bine 135 47 133 46 146 51 114 40
Satisfacator 24 8 19 7 21 9 22 8
Nesatisfdcdtor 3 1 1 0 2 1 2 1
Foarte rau 2 1 0 0 4 1 0 0




Total 287 100 287 100

287 100

Figura 3: Structura satisfactiei fatd de cazare,%

90% apreciazi bine sau foarte bine calitatea cazarii.

= Foarte bine

= Bine

= Satisfacator

= Nesatisfacétor

= Foarte rau

(.

Figura 4: Structura satisfactiei fatd de curdtenie, %

93% apreciaza bine sau foarte bine calitatea curdteniei.

Figura 5: Structura satisfactiei fatd de calitatea lenjeriei,%

89% apreciaza bine sau foarte bine calitatea lenjeriei.

= Foarte bine

= Bine

= Satisfacator

= Nesatisfacdtor

# Foarte rau

= Foarte bine

= Bine

= Satisfacator

= Nesatisfacator

= Foarte rau




= Foarte bine

= Bine

= Satisfacdtor

= Nesatisfacator

= Foarte rau

Figura 6: Structura satisfactiei fatd de mincarea servitd, %

91% apreciaza bine sau foarte bine calitatea mancarii servite.

2.3. Satisfactia fatd de calitatea ingrijirilor medicale

Pentru acest indicator a fost evaluat gradul de multumire exprimat fata de calitatea ingrijirilor oferite
_ de citre personalul medical dupd categorii. Astfel, atitudinea personalului medical din Sectia internare
: ~ afost apreciatd cu calificativul foarte bund de cétre 46% dintre pacientii care au completat chestionarul,
cu calificativul bund - de cétre 46%. 1% dintre participanti la evaluare au apreciat atitudinea
personalului din Sectia de internare cu calificativul nesatisfdcdtoare si nici un participant nu a
considerat-o inacceptabild (Figura 7).

Tabelul 2. Satisfactia fata de atitudinea
personalului din Sectia de internare.

Figura 7: Satisfactia fatd de atitudinea personalului
din Sectia internare,%

Apreciati Atitudinea
calitatea personalului din
pentru: Sectia internare
n %
Foarte bund 132 46
Buna 132 46
Satisfdcdtoare 19 7
Nesatisfdcdtoare 4 1
Inacceptabila 0 0
Total 287 100

= Foarte buna

= Bund

= Satisfacdtoare

= Nesatisfacétoare

= Inacceptabila

92 % apreciaza bund sau foarte bund atitudinea personalului din Sectia internare.

Referitor la timpul acordat de cétre medicul curant pentru consultatia pacientului, 50% dintre
respondenti s-au declarat foarte multumit, iar 48% se considera mulfumit de timpul acordat. 3% dintre




participanti la evaluare s-au declarat nemulfumit de timpul acordat de citre medicul curant pentru
consultare (Figura 8).

Figura 8: Satisfactia fatd de timpul acordat de
medicul curant pentru consultatie, %

Tabelul 3. Satisfactia fati de timpul acordat
de medicul curant

Apreciati calitatea Timpul acordat de
pentru: medicul curant pentru
consultatie

n %
Foarte multumit/a 142 50
Multumit/a 135 47
Nemultumit/d 10 3
Foarte nemultumit/d 0 0 # Foarte multumit # Multumit
Total 787 100 ® Nemulf;umit : » Foarte nemul';umit

Se declard foarte multumit sau multumit de timpul acordat de medicul curant pentru consultatie 97%
respondenti.

41% dintre respondenti au declarat ci informatia primitd de la medicul curant a fost clard si detalictd,
iar 48% - ci a fost suficientd si clard. 2% dintre participanti la evaluare au declarat ci au primit de ia
medicul curant putind informatie (Figura 9).

Figura 9: Satisfactia fatd de informatiile medicale
primite despre diagnostic si tratament,%

Tabelul 4. Satisfactia fati de calitatea
informatiei primite de la medicul curant

Apreciati Informatia primita
calitatea pentru: | de la medicul curant
n %
Clard si detaliatd 114 41
Suficientd si clard 138 48
In linii generale 2F 9
Puting % 2
# Clard si detaliat = Suficienta si clard
Deloc 1 0 « In linii generale = Putina
Total 287 100 * Deloc ‘

In ceea ce priveste satisfactia fafi de calitatea si activitatea personalului medical mediu si inferior
constatim ci 57% din respondenti se declard foarte multumit, iar 42% se declard multumit de calitatea
ingrijirilor medicale acordate de asistentele medicale, iar 1% dintre pacientii ce au participat la evaluare
se declard foarte nemultumit (Figura 10). Satisfactia fatd de activitatea si implicarea infirmierelor
constituie: 44% din respondenti se declard foarte mulfumit, 54% se declard multumit, si cate 1% se
declard nemultumit si foarte nemultumit (Figura 11).



Tabelul 5. Satisfactia fata de calitatea si activitatea personalului medical pe categorii.

Cat de multumit sunteti de:
Calitatea ingrijirilor medicale Activitatea si implicarea
acordate de asistentele medicale infirmierelor

n % n %
Foarte multumit 164 5% 127 44
Multumit 121 42 154 54
Nemultumit 0 0 3 1
Foarte nemultumit 2 1 3 1
Total 287 100 287 100

* Foarte multumit # Multumit # Foarte multumit # Multumit
* Nemultumit = Foarte nemultumit # Nemultumit = Foarte nemultumit

Figura 10: Satisfactia fata de calitatea ingrijirilor | Figura 11: Satisfactia fatd de activitatea si
medicale acordate de asistentele medicale,% implicarea infirmierelor,%

 99% se declard foarte multumit sau mulfumit de calitatea ingrijirilor medicale acordate de asistentele
" medicale si 98% de activitatea si implicarea infirmierelor.

2.4. Disponibilitatea personalului medical

A fost evaluatd disponibilitatea personalului medical la insotirea din sectia de internare spre sectie si
in perioada interndrii la insotirea cétre Serviciul diagnostic. Astfel, 77% au declarat ca personalul
medical a fost disponibil si-i insoteascd spre sectie din Sectia internare, 10% au fost insotiti de rude,
prieteni, iar 13% nu au fost insotiti de personalul medical catre sectie (Figura 12).

79% pacienti au declarat cd in perioada interndrii personalul medical a fost disponibil sd-i insoteasca
spre Serviciul diagnostic si la investigatii, 6% au fost insotiti de rude, prieteni, iar 15% nu au fost
insotiti de personalul medical cétre Serviciul diagnostic si la investigatii (Figura 13).

Tabelul 6. Disponibilitatea personalului medical.



Ati fost insotit:
Spre sectie la internare La investigatii in perioada internirii
n % n %
Personalul institutiei 220 77 227 yi
Rude, prieteni 29 10 19 6
Ati mers singur 38 13 43 15
Total 287 100 287 e

# Personalul institutiei
= Rude, prieteni
# Ati mers singur

= Personalul institutiei
# Rude, prieteni
# Ati mers singur

Figura 13: Disponibilitatea personalului i’
perioada interndrii, insotirea la investigatii,%

Figura 12: Disponibilitatea personalului
medical la internare, insotirea spre sectie,%

—

Disponibilitatea personalului medical pentru insotirea pacientilor cétre serviciul Diagnostic in perioada
interndrii este de 79%.

2.5. Satisfactia fatd de administrarea tratamentului.

Pentru evaluarea indicatorului ,,Experienta cu privire la administrarea tratamentului” a fost evaluata
satisfactia fatd de instruirea asupra modului de administrare a medicamentelor, supravegherea in
administrarea medicamentelor si asigurarea medicamentelor.

93% au declarat ci da, intotdeauna au fost instruiti asupra modului de administrare a medicamentein:
orale, 6% au declarat — da, uneori, iar 1% respondenti au declarat nu, niciodatd nu au fost instruiti
asupra modului de administrare a medicamentelor orale (Figura 14).

In ceea ce priveste administrarea medicamentelor orale, 91% au declarat da, infotdeauna au fost
supravegheati, 7% — da, uneori au fost supravegheati la administrarea medicamentelor orale, iar 2%
au declarat nu, niciodatd nu au fost supravegheati la administrarea medicamentelor orale.

Tabelul 7. Satisfactia exprimata fatd de administrarea tratamentului: instruirea asupra
modului de administrare si supravegherea administrarii.

Instruit asupra modului de Administrarea medicamentelor .

9. 558, . > e
administrare a medicamentelor orale orale a fost supravegheata
n % n % L




Da, intotdeauna 266 93 261 91
Da, uneori 18 6 21 7/
Nu, niciodatd S 1 5 2
Total 287 100 ; 287 100

= Da, intotdeauna
= Da, uneori

= Nu, niciodati

Figura 14: Satisfactia fatd de instruirea asupra modului de administrare a medicamentelor orale
%
s

91% dintre respondenti au declarat ca au fost instruiti infotdeauna asupra modului de administrare a
medicamentelor orale.

Privind asigurarea cu medicamente 94% au declarat cd medicamentele au fost date doar de spital, 0%
- cumpdrate de rude si 6% - ambele variante.

Tabelul 8. Satisfactia fata de asigurarea cu medicamente.

Medicamentele administrate:

: n %
V-au fost date doar de spital 271 94
Cumpdrate de rude 1 0
Ambele variante 15 6
Total 287 100

Asigurarea cu medicamente perceputa constituie 94%.
2.6. Perceperea de ciitre pacient a respectarii drepturilor de pacient.

89% dintre respondenti au declarat ca le-au fost respectate drepturile ca pacient in perioada internérii
(raspuns da), 9% au declarat — probabil cd da. 2% au declarat ca nu le-au fost respectate drepturile de
pacient (Figura 15).

Tabelul 9. Perceperea respectirii drepturilor.

Sunteti multumit de:

Respectarea drepturilor dumneavoastra




n %
Da 254 89
Probabil cd da 27 9
Nu 6 2
287 100
2 Da
= Probabil da
= Nu

Figura 15: Declaratiile privind respectarea drepturilor,%

89% dintre participanti la evaluare au declarat ca li se respectd drepturile de pacient.

2.7.  Nivelul general de satisfactie (impresia generala)

Evaluarea raspunsurilor cu privire la nivelul general de satisfactie a pacientilor fatd de calitatea
serviciilor de care au beneficiat pe parcursul spitalizarii aratd cd 79% dintre respondenti au evaluat

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

Tabelul 10. Satisfactia generala.

Ce nota ati da spitalului nostru (impresia generala): ,
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total

n 3 0 1 5 0 1 10 A 91 130 287

% 1 0 0 2 0 0 3 15 32 47 100

71% dintre respondenti au declarat ca in mod sigur, da vor opta pentru acest spital dacd ar fi necesar
si se reinterneze, 25% au declarat - probabil cd da, 4% declarand - In mod sigur, nu.

Tabelul 11. Optarea repetata pentru acest spital.

Daca ar fi necesar sa va reinternati, ati opta pentru acest spital:

n

%

In mod sigur, da

204

7




Probabil ca da gl 25
In mod sigur, nu 12 4

Total - 287 100

3. OSERVATIIL, SUGESTII ALE PACIENTILOR

Chestionarul prezentat pacientilor pentru evaluarea gradului de satisfactie contine solicitarea de a se
expune si a veni cu propuneri pentru imbunatitirea serviciilor ce le oferd spitalul in care au fost
internati.

14% (41) dintre participantii la evaluare a satisfactiei fatd de serviciile medicale au inscris comentarii.
Analizand comentariile am stabilit ci aproape jumatate (44%) dintre pacienti care au facut comentarii
s-au declarat satisficuti de serviciile primite, unii dintre ei au adus multumiri, 7% s-au declarat
nemultumiti. Jumitate (49%) dintre pacientii ce au lisat comentarii au venit cu sugestii privind
imbunétitirea conditiilor de cazare si satisfacerea nevoilor pacientilor:

- Medicul sa facd vizita in prima jumatate a zilei pentru ca pacientii sd poatd primi extrasul mai
devreme pentru a putea merge acasi in aceeasi zi;

- Amenajarea cu mobilier pentru pastrarea lucrurilor personale (doresc noptiere pentru fiecare
pacient);

- Amenajarea locurilor de uscat hainele si lenjeria dupd baie;

- Mai putini pacienti in salon;

- Instalarea in saloane a prizelor; 5

- Asigurarea sectiilor spitalului cu televizor, radio, cuptor cu microunde.

CONCLUZII
in urma analizei datelor per indicatori privind satisfactia pacientilor internati stabilim:

1. Privind mediul de ingrijiri, majoritatea respondentilor au apreciat cu calificativele bine si foarte
bine - cazarea, calitatea curiiteniei si a mancdrii servite. Mai putini (89%) au fost multumiti de
calitatea lenjeriei.

2. Cel mai inalt grad de multumire, privind calitatea ingrijirilor medicale oferite de catre
personalul medical (dupd categorii), a fost exprimat fatd de calitatea ingrijirilor medicale
acordate de asistentele medicale, majoritatea declardndu-se mulfumit si foarte mulfumit.

3. Mai mult de o treime dintre respondenti au declarat cd informatiile medicale primite despre
diagnostic si tratamentul administrat a fost clard si detaliatd, iar jumitate a declarat ca a fost
suficientd si clard.

4. Disponibilitatea personalului medical pentru insotirea pacientilor, declaratéd de respondenti, la
deplasarea spre sectie la internare si la investigatii in perioada spitalizdrii a fost de 79%.




5. Majoritatea intervievatilor au declarat ca da, intotdeauna au fost instruiti asupra modului de
administrare a medicamentelor orale, si da, infotdeauna administrarea medicamentelor orale a
fost supravegheata.

6. Trei din patru respondenti au apreciat calitatea serviciilor prestate in cadrul spitalului cu note
de 9 si 10, nota medie rdmanand a fi 9,0.

7. Majoritatea dintre propunerile venite de la pacienti pentru imbunatitirea calitatii serviciilor
medicale tin de imbunatatirea conditiilor de cazare.

Analiza datelor colectate s-a facut in cadrul Structurii de Management al Calitétii serviciilor medicale.
Rezultatele analizei au fost prezentate persoanelor si structurilor interesate.

Responsabil de Managementul Calitétii,
medic ftiziopneumolog, sef sectie VZ/ - % Mihaela MANEA



